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Portali e-storitev javne uprave pogosto sledijo paradigmi »vse na enem mestu« in 
deležnikom ponujajo poenoten dostop do velikega števila storitev javne uprave. V pomoč 
občanu pri ugotavljanju nabora potrebnih storitev portali e-uprave pogosto uporabljajo 
koncept življenjske situacije, tj. množice storitev, ki jih občan ali podjetje potrebuje v danih 
razmerah ali obdobju. Aktivni portali, za razliko od običajnih (pasivnih), poleg življenjske 
situacije upoštevajo tudi posebne okoliščine uporabnika (npr. finančno stanje, zaposlitveni 
status ali starost), ki pomembno vplivajo na nabor potrebnih storitev. Aktivni portali vodijo 
dialog z uporabnikom; tako mu pomaga ugotoviti ustrezno življenjsko situacijo in okoliščine, 
pomembne za določanje postopka njene razrešitve. 
Osrednji metodološki problem pri gradnji aktivnih portalov e-uprave je modeliranje 
življenjskih situacij. Model življenjske situacije je njen formalni opis, predstavljen grafično 
ali zapisan v računalniku razumljivem jeziku. Metodologije za opis življenjskih situacij 
običajno podpirajo modeliranje za pasivne portale, namen magistrskega dela je razvoj 
metodologije, ki bi bila uporabna za gradnjo aktivnih portalov. Tako je osrednji rezultat 
magistrskega dela metodologija za opis življenjskih situacij, ki zagotavlja podporo razvoju 
aktivnih portalov e-uprave. V magistrskem delu predstavitev metodologije pospremimo z 
ilustracijo njene uporabe na konkretnem primeru življenjske situacije »odpiranje 
gostinskega obrata«. Razvito metodologijo tudi vrednotimo z dveh vidikov. Pri vrednotenju 
z vidika aktivnih portalov ugotovimo, da metodologija zagotavlja podporo za doseganje vseh 
ciljev razvoja aktivnih portalov. S primerjalnim vrednotenjem razvito metodologijo 
umestimo v kontekst alternativnih pristopov k opisovanju življenjskih situacij. 
Ključne besede: e-uprava, upravni portal, vse na enem mestu, življenjska situacija, aktivni 
portal življenjskih situacij, modeliranje, predstavitev znanja, ekspertni sistem. 
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SUMMARY 
LIFE-EVENT MODELLING FOR DEVELOPMENT OF ACTIVE E-GOVERNMENT 
PORTALS 
Portals of public administration e-services often follow the paradigm of one-stop-shop that 
provides stakeholders a unified access to a large number of public services. To guide citizens 
through the process of identifying the necessary public services, e-government portals often 
use the notion of life event, i.e., a set of services that a citizen or a company needs in a 
certain situation or period. Active portals, in contrast with the more common, passive ones, 
take into account not only the life event, but also the specific circumstances of the user 
(e.g., financial situation, employment status or age) that interfere with the set of necessary 
public services. Active portals use dialogue with the user to help him/her identify the 
suitable life event and the circumstances relevant for inference of the necessary resolution 
procedure. 
The central methodological issue of establishing active e-government portals is life-event 
modelling. Life-event model is a formal, graphic or computer-readable description of a life 
event. Methodologies for describing life events usually support modelling for passive 
portals; the aim of this work is to design a methodology suitable for the context of active 
portals. Thus, the main result of the thesis is a methodology for describing life events that 
provides support for building active e-government portals. The thesis presents the designed 
methodology and illustrates its use on the life event of establishing an inn. Finally, we 
evaluate two aspects of the designed methodology. The evaluation from the active-portal 
perspective shows that the methodology provides adequate support for building active 
portals. The comparative evaluation positions the designed methodology in the context of 
alternative approaches to describing life events. 
Key words: e-government, e-government portal, one-stop-shop, life event, active 
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Pričujoče magistrsko delo je rezultat mojega dolgoletnega raziskovalnega dela na področju 
ponudbe in zagotavljanja storitev javne uprave, ki sem ga opravila s sodelavci na Inštitutu 
za informatizacijo uprave Fakultete za upravo v okviru različnih projektov od leta 2000 dalje. 
Tu omenjam le najpomembnejše: 
 Informatizacija upravnih enot Republike Slovenije – državni raziskovalni projekt v 
obdobju 1999–2001, 
 Razvoj elektronskega upravnega portala za občane – interni raziskovalni projekt 
Fakultete za upravo v letu 2000/2001, 
 Razvoj inteligentnega portala na osnovi življenjskih situacij – raziskovalno-razvojni 
projekt v okviru ciljnega raziskovalnega programa »Konkurenčnost Slovenije 2001–
2006« v obdobju 2002–2004, 
 Razvoj kataloga življenjskih situacij kot modula inteligentnega portala življenjskih 
situacij – interni raziskovalni projekt Fakultete za upravo v letu 2002/2003, 
 OneStopGov: A Life-Event Oriented Framework and Platform for One-Stop Government 
– IST STREP Project FP6-2004-IST-4-026965 – mednarodni raziskovalno-razvojni 
projekt v obdobju 2005–2008. 
Poudariti je treba, da smo koncept aktivnega portala življenjskih situacij in ustrezno 
metodologijo za opis življenjskih situacij v celoti razvili na Inštitutu za informatizacijo uprave 
na Fakulteti za upravo. Magistrsko delo predstavlja moj prispevek k temu razvoju, vendar 
pa se v veliki meri naslanja na delo mojih sodelavcev, zato pri pisanju uporabljam množino. 
Obrazložitev teme 
Magistrsko delo obravnava enega od ključnih problemov, s katerim se srečuje sodobna 
e-uprava: kako oblikovati elektronske upravne storitve, da bodo te za končne uporabnike 
dostopnejše, prijaznejše in kakovostnejše. Delo torej izpostavlja predvsem storitveno 
razsežnost e-uprave, tj. ponudbo storitev končnim uporabnikom (občanom in podjetjem) z 
uporabo sodobnih informacijskih tehnologij. 
Ena prvih rešitev na tem področju je bila uvedba upravnih portalov, ki predstavljajo spletno 
enotno vstopno točko do upravnih storitev, pri čemer ključno vprašanje ostaja enako: kako 
oblikovati storitve, da bodo te čim bolj celovite ter bodo hkrati v čim večji meri odražale 
dejanske potrebe uporabnika. Pri tem se kot rešitev ponuja oblikovanje storitev na osnovi 
življenjskih situacij. 
Pojem življenjska situacija se nanaša na skupek storitev, ki jih potrebuje občan v določenem 
življenjskem obdobju ali situaciji, kot so na primer poroka, rojstvo otroka, vpis (ali končanje) 
šole, sprememba delovnega mesta (zaposlitvenega statusa), selitev in upokojitev. 
Življenjske situacije torej delovanje uprave obravnavajo z vidika vsakdanjega življenja. 
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Njihov osnovni namen je preseči obstoječo strukturiranost in zapletenost delovanja 
upravnih organov in institucij. Kakovost procesa zagotavljanja storitev se dodatno poveča, 
če upoštevamo načelo »vse na enem mestu«. To pomeni, da so posamezne storitve, 
potrebne za rešitev določenega problema ali situacije, v kateri se znajde uporabnik, 
povezane ali v najboljšem primeru celo integrirane v enotno storitev. Ob vključitvi tako 
oblikovanih storitev v upravni portal pa potrebujemo sistem, ki bo stranko vodil skozi njeno 
življenjsko situacijo in ji pomagal določiti potrebne storitve in njihove ponudnike ter v končni 
fazi tudi izvedbo ustreznih storitev. Portal, ki vsebuje tak sistem, imenujemo portal 
življenjskih situacij. 
V splošnem ločimo dva tipa portalov življenjskih situacij: 
 Pasivni portal življenjskih situacij ponuja življenjskim situacijam pripadajoče storitve ne 
glede na to, ali jih uporabnik za rešitev svoje življenjske situacije dejansko potrebuje ali 
ne. Pri tem obstaja nevarnost, da je teh storitev za določenega uporabnika preveč ali 
premalo.  
 Aktivni portal življenjskih situacij je zasnovan na aktivnem dialogu z uporabnikom. 
Osrednji del portala je sistem, ki oblikuje aktivni dialog z uporabnikom, ki uporabniku 
pomagajo določiti in rešiti njegov problem. 
Pri obravnavani temi gre torej za prekrivanje treh konceptov: e-uprave, zagotavljanje 
storitev po načelu »vse na enem mestu« ter oblikovanje storitev na osnovi življenjskih 
situacij. Uporaba vseh treh konceptov se odraža v portalih življenjskih situacij. Ti koncepti 
so v obstoječi literaturi že dokaj podrobno obravnavani. Bistvena značilnost, ki jo obravnava 
predlagano magistrsko delo, pa je upoštevanje uporabnikovih dejanskih okoliščin, kar nas 
pripelje do aktivnih portalov življenjskih situacij. 
Osrednji metodološki problem aktivnega portala življenjskih situacij je modeliranje 
življenjskih situacij oziroma izdelava njihovih formalnih opisov, shranjenih v bazi znanja 
ustreznega ekspertnega sistema kot enega ključnih modulov aktivnega portala življenjskih 
situacij. Gradnja formalnih modelov življenjskih situacij je zato zapleten proces, ki zahteva 
poznavanje vseh podrobnosti postopkovnega izvajanja vseh konkretnih storitev javne 
uprave, ki jih življenjska situacija zajame. Zato potrebujemo tako metodologijo opisa 
življenjskih situacij, ki bo omogočala njihovo celovito obravnavo in bo hkrati upoštevala tudi 
vse možne okoliščine potencialnih uporabnikov tako oblikovanih storitev. 
Ker gre za precej kompleksen model, ga lahko obravnavamo na več konceptualnih ravneh, 
kar nam olajša razvoj ustrezne celovite metodologije, ki je osnova za zagotovitev treh 
glavnih ciljev aktivnega portala življenjskih situacij: (1) določitev uporabnikovemu problemu 
ustrezne življenjske situacije, (2) določitev vseh storitev, vključno s časovno odvisnostjo, 
potrebnih za izvedbo izbrane življenjske situacije, ter (3) določitev različice za vsako storitev, 
določeno v prejšnjem koraku. Pri tem je potrebno upoštevati dejanske uporabnikove 
okoliščine, ki jih določimo s pomočjo aktivnega dialoga z uporabnikom. 
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Namen in cilji raziskovanja 
Osnovni namen in cilj magistrskega dela je oblikovanje ter predstavitev celovite 
metodologije za opis življenjskih situacij, ki bo zagotavljala izpolnitev treh osnovnih ciljev 
aktivnega portala življenjskih situacij. Osnovni cilj lahko razgradimo v več podciljev: 
1. predstaviti arhitekturo aktivnega portala; 
2. opredeliti značilnosti življenjskih situacij, ki so pomembne za njihov celovit in dovolj 
podroben opis; 
3. razviti celovito metodologijo opisa življenjskih situacij, ki je neodvisna od tehnološke 
implementacije v okviru baze znanja kot osnove ekspertnega sistema. 
Obstaja tudi nekaj omejitev, ki so vplivale na naše delo. 
Predlagana rešitev ne predvideva tudi dejanske izvedbe življenjske situacije (torej proženja 
ali celo izvedbe storitvam ustreznih postopkov), temveč le opredelitev vhodnih parametrov 
za izvedbo življenjske situacije. 
Glede na stopnjo storitve, kot jo opredeljuje Evropska komisija (Capgemini, 2006), so 
končni rezultat torej informacijske storitve. Ne glede na to pa po našem mnenju vhodni 
parametri za izvedbo življenjske situacije ustrezne storitve opredeljujejo dovolj natančno, 
da jih je kasneje možno razviti tudi na višji stopnji kot interakcijo (shranjevanje in tiskanje 
obrazcev ali uporabo interaktivnih spletnih obrazcev za sprožitev storitvam odgovarjajočih 
postopkov) ali celo transakcijo (popolna elektronska izvedba vključno z dostavo končnega 
rezultata in plačilom, če je to potrebno). 
Oblikovanje modela konkretne življenjske situacije poleg poznavanja zakonodaje zahteva 
tudi intenzivno sodelovanje strokovnjakov z določenega področja, kar pa v okviru tega dela 
ni bilo možno zagotoviti v popolni meri. Zato smo uporabo razvite metodologije prikazali na 
eni sami konkretni življenjski situaciji: »odpiranje gostinskega obrata«. 
Glede predstavljene arhitekture aktivnega portala življenjskih situacij velja omeniti, da 
nismo podrobneje obravnavali vseh njegovih komponent in načina delovanja – osredotočili 
smo se predvsem na katalog življenjskih situacij, ki dejansko predstavlja bazo znanja 
ustreznega ekspertnega sistema za oblikovanje aktivnega dialoga z uporabnikom. 
Predstavitev dosedanjih raziskovanj 
Analiza obstoječih portalov življenjskih situacij, izvedena v okviru projekta »Razvoj 
inteligentnega portala na osnovi življenjskih situacij« (Vintar et al., 2004; Leben, Kunstelj, 
Bohanec & Vintar, 2006), je pokazala, da večina portalov predstavlja življenjske situacije 
kot neko tematsko področje, ki ponuja seznam storitev, ki se na to področje nanašajo, in 
so torej zasnovani kot pasivni portali življenjskih situacij. Podoben rezultat je dala tudi 
obsežna analiza stanja metodologij na področju zasnove življenjskih situacij, ki smo jo 
izvedli v okviru projekta OneStopGov (Todorovski et al., 2007a). 
 18 
Analiza sloni predvsem na preučevanju številnih evropskih projektov, ki obravnavajo 
različne načine integracije upravnih storitev. Za magistrsko delo so pomembni projekti, ki 
obravnavajo oblikovanje storitev na osnovi življenjskih situacij (npr. LEAP in eGOV), pa tudi 
taki, ki obravnavajo integracijo upravnih storitev po načelu »vse na enem mestu«. Tu 
navajamo le nekatere: OntoGov, SmartGov, InfoCitizen, TerreGov, SemanticGov. V 
magistrskem delu smo v analizo vključili tudi take projekte, saj nam dajejo vpogled v 
probleme, s katerimi se srečujemo, ko želimo posamezne upravne storitve združiti in 
ponuditi na uporabnikom prijazen način. 
Upoštevati je treba tudi projekte in raziskave s področja osebne prilagoditve 
(personalizacije) storitev (npr. Cutler, Waine & Brehony, 2007; Homburg, Dijkshoorn & 
Thaens, 2014; Zaoui, Elmaghraoui, Chiadmi & Benhlima, 2014), saj je upoštevanje 
uporabnikovih okoliščin in prilagoditev tem okoliščinam ključna sestavina aktivnega portala 
življenjskih situacij. Vendar pa le nekatere študije personalizacijo storitev povezujejo s 
konceptom življenjskih situacij (npr. Todorovski et al., 2007b). 
Predmet, metoda in hipoteze raziskovanja 
Osnovni problem, ki smo ga proučevali v magistrskem delu, se torej nanaša na aktivno 
opredelitev življenjske situacije, ki smo jo obravnavali v dveh segmentih: 
1. upoštevanje uporabnikovih okoliščin pri oblikovanju ustreznega procesnega modela 
življenjske situacije; le-ta prikazuje vse potrebne storitve in njihovo medsebojno 
časovno odvisnost (s tem omogočimo izpolnitev drugega cilja aktivnega portala); 
2. upoštevanje uporabnikovih okoliščin pri oblikovanju vhodnih parametrov za vsako od 
storitev, vključeno prejšnji model (s tem zagotovimo izpolnitev tretjega cilja aktivnega 
portala). 
Glede na predstavljeni problem je predmet raziskovanja dvojen: 
1. različni pristopi k oblikovanju storitev na osnovi življenjskih situacij ter različne metode 
in tehnike, ki jih lahko uporabimo pri celoviti metodologiji opisa življenjskih situacij s 
ciljem oblikovanja take metodologije; 
2. arhitektura aktivnega portala življenjskih situacij, ki omogoča vključitev prej omenjene 
metodologije kot metodološke osnove za njegovo delovanje.  
Izhajajoč iz zgoraj opisanega problema in predmeta raziskovanja smo oblikovali naslednjo 
glavno delovno hipotezo: 
Predlagana metodologija opisa življenjskih situacij kot konceptualne osnove aktivnega 
portala življenjskih situacij v primerjavi z obstoječimi metodologijami v večji meri zagotavlja 
celovito obravnavo življenjskih situacij. 
Pri tem smo skušali ugotoviti, ali predlagana metodologija: 
H1 ustreza vsem ciljem aktivnega portala življenjskih situacij, 
H2 je neodvisna od izbranega formalizma za predstavitev znanja o življenjskih situacijah 
pri sami implementaciji portala in 
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H3 v primerjavi z obstoječimi metodologijami zagotavlja bolj celovito obravnavo 
življenjskih situacij. 
Raziskovalno delo v okviru magistrskega dela se je v prvem delu osredotočalo na analizo 
arhitekture aktivnega portala življenjskih situacij s poudarkom na bazi znanja kot osnovi 
pripadajočega ekspertnega sistema. Arhitektura je zasnovana tako, da omogoča izvedbo 
vseh ključnih korakov v življenjskem ciklu upravljanja znanja: (1) zajemanje znanja, (2) 
predstavitev znanja, (3) uporaba znanja in (4) vzdrževanje znanja. Iz tako opredeljene 
arhitekture namreč izhajajo bistvene lastnosti, ki so pomembne za razvoj ustrezne 
metodologije opisa življenjskih situacij. 
V drugem delu pa smo se osredotočili na razvoj celovite metodologije opisa življenjskih 
situacij. Delo je potekalo v treh korakih: 
1. Pregled in primerjava obstoječih pristopov k oblikovanju storitev na osnovi življenjskih 
situacij s ciljem opredeliti značilnosti, ki so pomembne za opis življenjskih situacij. 
2. Pregled in primerjava različnih metod in tehnik, primernih za opis življenjskih situacij ter 
za predstavitev znanja v bazi znanja. Te metode in tehnike posegajo na tri področja: 
(1) modeliranje podatkov, (2) modeliranje procesov ter (3) ekspertno modeliranje in 
formalizmi za predstavitev znanja. 
3. Razvoj celovite metodologije za opis življenjskih situacij, ki omogoča modeliranje vseh 
življenjskih situacij na enak način. Poudarek v nalogi je na storitvah državne uprave, 
vendar mora biti metodologija dovolj splošna, da omogoča enostavno vključevanje tudi 
storitev javne uprave in gospodarstva. Opis življenjskih situacij naj bo v čim večji meri 
neodvisen od formalizma za predstavitev znanja. 
Uporabljene metode raziskovanja v magistrskem delu se razlikujejo glede na predmet 
raziskovanja: 
 pri opredelitvi osnovnih pojmov smo uporabili metodo analize in sinteze (na podlagi 
analize obstoječih opredelitev smo oblikovali opredelitve za potrebe magistrskega dela); 
 za predstavitev arhitekture aktivnega portala smo uporabili deskriptivno metodo; v delu, 
ko ga opredeljujemo kot ekspertni sistem, pa tudi metodo komparacije; 
 pri pregledu in primerjavi obstoječih pristopov ter metod in tehnik smo uporabili 
kombinacijo treh metod raziskovanja: deskriptivno metodo za predstavitev; za 
primerjavo pa metodo komparacije (primerjava bistvenih značilnosti), v posebnem delu 
pa tudi metodo Kepner-Tregoe za večkriterijsko vrednotenje; 
 pri samem razvoju metodologije za opis življenjskih situacij smo uporabili metodo 
dekompozicije na več ravneh, metodo abstrakcije (opredelitev splošnih konceptov in 
njihovih značilnosti) in metodo konkretizacije (metodologijo predstavljamo na 
konkretnem primeru). 
Za samo predstavitev modelov in njihovega zapisa v katalogu življenjskih situacij smo 
uporabili prilagojen eEPC diagram, relacijski model in produkcijska pravila, za prikaz 
algoritmov pa diagram poteka. 
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Pričakovani prispevek raziskovanja k znanosti oziroma stroki 
Rezultati magistrskega dela so torej: 
1. primerjalna analiza obstoječih pristopov ter možnih metod in tehnik za modeliranje 
življenjskih situacij,  
2. razvita celovita metodologija opisa življenjskih situacij ter 
3. razvit način predstavitve znanja o življenjskih situacijah v katalogu življenjskih situacij 
kot bazi znanja aktivnega portala življenjskih situacij. 
Kot smo že omenili, smo v magistrskem delu predstavili arhitekturo aktivnega portala in 
predlagali ustrezno metodologijo za opis življenjskih situacij. Obe področji sta tesno 
prepleteni, na področju ponudbe upravnih e-storitev pa izpostavljata zelo pomembno prvino 
– upoštevata namreč uporabnikove dejanske okoliščine. Tak pristop posledično prinaša še 
dve pomembni novosti pri obravnavi življenjskih situacij: 
1. Življenjsko situacijo obravnava kot proces, kar je pomembna prednost pri posredovanju 
upravnih storitev, saj za uporabnika ni pomemben le seznam storitev oziroma 
odgovarjajočih postopkov, ki jih situacija vsebuje, temveč tudi časovna odvisnost 
njihovega izvajanja. 
2. Oblikovanje vhodnih parametrov za izvedbo življenjske situacije sloni na odločitvenem 
procesu, ki uporabnika vodi do končne rešitve, ki v čim večji meri ustreza dejanskim 
okoliščinam uporabnika, saj mu ponudi le tiste storitve, ki jih dejansko potrebuje, ter 
pripadajoče dokumente in navodila. S tem v portal življenjskih situacij vpeljuje tudi 
koncepte ekspertnih sistemov. 
Strnjen opis poglavij 
V drugem poglavju podajamo podrobnejšo opredelitev osnovnih pojmov in konceptov, ki so 
pomembni za obravnavano tematiko, ter njihove medsebojne povezave. 
Tretje poglavje obravnava aktivni portal kot ekspertni sistem, zato je uvodni del poglavja 
namenjen predstavitvi aktivnega portala, sledi splošna predstavitev ekspertnega sistema, v 
nadaljevanju pa pokažemo, da so moduli portala dejansko tudi deli ekspertnega sistema. 
Četrto poglavje podaja strnjen pregled in izbranih projektov s področja integracije storitev, 
uporabe koncepta življenjskih situacij ter presonalizacije. Poglavje zaključimo s kvalitativno 
primerjavo predstavljenih projektov. 
V petem poglavju na osnovi prejšnjih treh poglavij nadaljujemo s z opredelitvijo bistvenih 
značilnosti za opis življenjskih situacij ter predstavitvijo in primerjavo različnih formalizmov, 
metod in tehnik, ki jih lahko upoštevamo pri modeliranju življenjskih situacij. 
V šestem poglavju podrobno in na konkretnem primeru predstavimo celovito metodologijo 
za opis življenjskih situacij, ki smo jo razvili na podlagi izsledkov prejšnjih dveh poglavij. 
Šesto poglavje zaključimo s primerjavo predstavljene metodologije in cilji aktivnega portala, 
ter na ta način preverimo prvo točko delovne hipoteze. 
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Sedmo poglavje prikazuje, kako lahko modele življenjskih situacij, ki jih razvijemo s pomočjo 
prej opisane metodologije, predstavimo v katalogu življenjskih situacij kot bazi znanja 
ustreznega aktivnega portala življenjskih situacij. Neodvisnost metodologije za opis situacij 
od izbranega formalizma za predstavitev znanja skušamo prikazati na zasnovi baze znanja 
v dveh oblikah: (1) kot relacijske tabele in (2) kot produkcijska pravila. S tem preverimo 
tudi drugo točko delovne hipoteze. 
Osmo poglavje je namenjeno vrednotenju razvite metodologije predvsem v primerjavi z 
obstoječimi pristopi, obravnavanimi v četrtem poglavju. Ob tem z metodo večkriterijskega 
kvalitativnega (opisnega) vrednotenja skušamo dokazati ali ovreči tudi zadnjo, tretjo točko 
delovne hipoteze magistrskega dela. 
V zadnjem poglavju podajamo ključne poudarke magistrskega dela in možnosti nadaljnjega 
raziskovalnega in razvojnega dela glede na predstavljeno metodologijo opisa življenjskih 
situacij. 
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2 OPREDELITEV OSNOVNIH POJMOV 
2.1 ELEKTRONSKA UPRAVA 
V literaturi (pa tudi v vsakdanjem življenju) se pojavljajo različna mnenja o tem, kaj 
elektronska uprava ali krajše e-uprava (angl. e-government) sploh je. Ker menimo, da je 
natančna opredelitev za nadaljnje delo potrebna, si najprej poglejmo nekaj obstoječih 
definicij. 
DIR (2000, str. 58) opredeljuje e-upravo kot 
»aktivnosti uprave, ki potekajo preko računalniških mrež, običajno interneta, 
med upravo in člani družbe«. 
Te aktivnosti v splošnem obsegajo elektronsko izmenjavo informacij za pridobitev ali 
zagotovitev izdelkov in storitev, za podajanje ali sprejemanje naročil, za ponudbo in 
pridobitev informacij ali za izvršitev finančnih transakcij. 
Svet Evrope (2009) definiciji dodaja tudi namen e-uprave, saj jo opredeljuje kot 
»modernizacijo javne uprave z namenom približati se civilni družbi in 
gospodarstvu z uporabo informacijskih in komunikacijskih tehnologij«, 
pri čemer (žal) pušča povsem odprto, kaj modernizacija javne uprave je, pa tudi, kaj 
pomeni »približati se civilni družbi«. 
OECD (2003, str. 11) podaja zelo zgoščeno definicijo e-uprave: 
»E-uprava pomeni uporabo informacijskih in komunikacijskih tehnologij, še 
posebno interneta, kot orodja za boljšo upravo.« 
Pri tem boljša uprava pomeni omogočanje (a) boljših rezultatov politik in usmeritev 
(angl. policy) uprave, (b) ponudbe storitev višje kakovosti in (c) boljše sodelovanje 
uprave z občani. 
EC (2003, str. 7) poleg navedenega izpostavlja organizacijski vidik, saj e-upravo opredeljuje 
kot: 
»uporabo informacijskih in komunikacijskih tehnologij v javni upravi skupaj z 
organizacijskimi spremembami z namenom izboljšanja upravnih storitev in 
demokratičnih procesov ter močnejše podpore javnim politikam«. 
Gartner Group (2000) pa pri opredelitvi e-uprave izpostavlja njene različne vidike in 
razsežnosti, saj jo opredeljuje kot: 
»stalno (vseskozi potekajočo) optimizacijo zagotavljanja storitev, soudeležbe 
volivcev in upravljanja s spreminjanjem notranjih in zunanjih razmerij z uporabo 
tehnologije (interneta in drugih novih medijev)«. 
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Vse gornje definicije imajo dve skupni točki: (1) informacijska in komunikacijska tehnologija 
(v nadaljevanju IT1) nastopa kot osnovna sestavina, ki omogoča e-upravo, in (2) pri 
e-upravi gre za ponudbo storitev. V takem smislu (torej kot ponudbo in zagotavljanje 
upravnih storitev s pomočjo IT, še posebej interneta) tudi ljudje v vsakdanjem življenju 
običajno razumemo e-upravo. Vendar pa iz gornjih definicij lahko ugotovimo tudi, da je 
e-uprava več kot to. Vključuje namreč tudi organizacijske spremembe ter spremembe v 
upravljanju, njen namen pa ni samo izboljšanje zagotavljanja upravnih storitev temveč tudi 
izboljšanje odnosov s civilno družbo in njenega večjega vključevanja v procese javne 
uprave. 
V zadnjih nekaj letih se tako v tuji literaturi vse bolj uveljavlja pojem e-upravljanje (angl. 
e-governance), ki ga Svet Evrope (2009) opredeljuje kot: 
»uporabo elektronskih tehnologij na treh področjih javnega delovanja: 
 razmerja med organi javne uprave in civilno družbo, 
 delovanje organov javne uprave v vseh fazah demokratičnega procesa 
(elektronska demokracija) ter 
 zagotavljanje storitev javne uprave (elektronske storitve)«. 
Med gornjimi definicijami e-uprave sta zadnji dve (EC, 2003; Gartner Group, 2000) mnogo 
bližje opredelitvi e-upravljanja kot pa e-uprave. Avtorji, ki obravnavajo e-upravo in 
e-upravljanje, pa ugotavljajo, da pojmov ne smemo enačiti (glej npr. Sheridan & Riley, 
2010; Palvia & Sharma, 2007; Guida & Crow, 2009). 
V slovenski strokovni literaturi se je izraz »upravljanje« uveljavil kot prevod angleškega 
izraza management (npr. workflow management, knowledge management, document 
management), zato lahko pride pri uporabi izraza e-upravljanje do zmede, saj bi ga lahko 
razumeli kot electronic management, torej v splošnem kot upravljanje (česarkoli) s pomočjo 
sodobne IT. Zato se v slovenski strokovni literaturi e-uprava uporablja kot prevod angleških 
izrazov e-government in e-governance.  
Upoštevajoč navedeno, Vintar (2004, str. 5) e-upravo (v najširšem smislu) opredeljuje kot 
»… upravo, katere celotno delovanje temelji na uporabi elektronskih 
dokumentov, e-poslovanja in interneta v njenem internem in eksternem 
poslovanju, uvajanju novih sistemskih in organizacijskih rešitev ter novih 
modelov upravljanja«. 
Prvi del te definicije se nanaša na angleški izraz e-government in izpostavlja sodoben način 
poslovanja uprave s pomočjo intenzivne uporabe IT, medtem ko se drugi del nanaša na 
                                           
1 Ker menimo, da sodobnih informacijskih ne moremo učinkovito uporabljati brez ustreznih 
komunikacijskih tehnologij, v nadaljevanju namesto izraza »informacijske in komunikacijske 
tehnologije« (kratica IKT) uporabljamo izraz »informacijske tehnologije« oziroma kratico IT. 
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angleški izraz e-governance in izpostavlja moč e-uprave v smislu generatorja reform in 
sprememb. 
Po našem mnenju ni pametno preveč omejiti različne tehnološke osnove e-uprave, zato na 
podlagi gornje podajamo naslednjo delovno definicijo. 
E-uprava je uprava, katere celotno delovanje temelji na (a) uporabi sodobnih 
informacijskih in komunikacijskih tehnologij v njenem notranjem in zunanjem 
poslovanju, (b) uvajanju novih sistemskih in organizacijskih rešitev ter(c) novih 
modelov upravljanja. 
Podobno tudi Accenture (2014, str. 9) razume e-upravo v tem širšem smislu, le da namesto 
izraza elektronska uporablja izraz digitalna uprava. 
IT se torej ne uporablja samo za obdelavo podatkov ter komuniciranje znotraj posameznih 
upravnih organov in institucij (v tem primeru bi govorili o informatizaciji javne uprave), 
temveč v vse večji meri tudi za komuniciranje in poslovanje z ostalimi upravnimi organi in 
institucijami, občani ter podjetji (storitveni vidik). Tako lahko opredelimo štiri glavne 
segmente delovanja javne uprave (in s tem tudi e-uprave), ki jih običajno prikažemo v obliki 
X2Y matrike (Tabela 1).  
Tabela 1: Javna uprava v obliki X2Y matrike 
 Občani Javna uprava Gospodarstvo 
Nevladne/neprofitne 
organizacije 
Občani C2C C2G C2B C2N 
Javna uprava G2C G2G G2B G2N 
Gospodarstvo B2C B2G B2B B2N 
Nevladne / neprofitne 
organizacije 
N2C N2G N2B N2N 
Vir: Reinermann (2001) 
2.2 UPRAVNE ELEKTRONSKE STORITVE 
SSKJ (2000) storitev v splošnem opredeljuje kot »naročeno delo, ki se opravi za koga, 
navadno za plačilo«. Upravno storitev lahko tako smiselno opredelimo kot storitev, ki jo 
javna uprava zagotavlja svojim uporabnikom. Todorovski s sodelavci (2007a, str. 9) pa 
upravno storitev še podrobneje opredeli kot 
»storitev, ki jo zagotavlja upravni organ ali institucija sama ali s podelitvijo 
koncesije zunanjim gospodarskim organizacijam«. 
Pristojnost za upravno storitev je torej vedno v domeni javne uprave, ponudnik pa je 
organizacija (javna ali zasebna), ki storitev dejansko zagotavlja. 
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Upoštevajoč vse do sedaj navedeno, podajamo naslednjo »delovno« definicijo upravne 
elektronske storitve: 
Upravna e-storitev je storitev, ki jo javna uprava zagotavlja z uporabo sodobne 
informacijske in komunikacijske tehnologije. 
Upravna storitev lahko v splošnem pokriva štiri faze (Tambouris, Spanos & Kavadias, 2002): 
1. faza pridobivanja informacij, v kateri uporabnik išče informacije o storitvi in se odloča, 
ali bo storitev uporabil ali ne; 
2. pogodbena faza, v kateri uporabnik storitev dejansko sproži; 
3. faza izvajanja storitve, ki vključuje samo izvajanje, plačilo storitve in posredovanje 
končnega rezultata; ter  
4. faza po opravljeni storitvi, ki vključuje tudi obdelavo morebitnih pritožb, hkrati pa 
vključuje tudi določene aktivnosti, ki jih mora organ izvesti zaradi potreb notranjega in 
zunanjega nadzora (npr. posredovanje statističnih podatkov). 
Seveda velja isto tudi za upravne e-storitve, zato je pri opredelitvi upravne e-storitve 
pomembno tudi, kako »široko« jo zajamemo. 
Glede na to, kateremu segmentu uporabnikov storitev so namenjene, lahko upravne 
e-storitve razdelimo v štiri skupine (Tabela 1): 
 G2C: upravne e-storitve za občane, 
 G2G: upravne e-storitve za upravo, 
 G2B: upravne e-storitve za gospodarstvo, ter 
 G2N: upravne e-storitve za nevladne oziroma neprofitne organizacije. 
Capgemini (2006) v modelu za ocenjevanje razvitosti upravnih e-storitev opredeljuje štiri 
stopnje (Tabela 2) glede na to, ali se ponujajo le informacije o storitvi pripadajočem 
postopku ali pa je omogočena popolna elektronska obravnava storitve2. 
                                           
2 Razvitost posamezne upravne storitve, ki na javno dostopnem spletišču sploh ni dostopna (torej 
ni ponujena kot e-storitev), se oceni s stopnjo 0. 
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Tabela 2: Štiri-stopenjski model za ocenjevanje razvitosti upravnih e-storitev 
stopnja naziv opredelitev 
1 informacija 
možnost pridobitve različnih informacij o posamezni storitvi na 
javno dostopnem spletišču 
2 interakcija 
možnost shranjevanja in tiskanja obrazcev za sprožitev storitvi 
pripadajočega postopka; upoštevana je tudi možnost elektronskega 
naročanja papirnega obrazca 
3 dvosmerna interakcija 
javno dostopno spletišče omogoča uporabo interaktivnih spletnih 
obrazcev za sprožitev storitvi pripadajočega postopka in vključuje 
tudi enega izmed načinov overjanja 
4 transakcija 
popolna elektronska obravnava storitve vključno z odločanjem, 
dostavo končnega rezultata in plačilom, če je potrebno 
Vir: Capgemini (2006, str. 7) 
V letu 2007 so dodali še 5. stopnjo (Capgemini, 2007, str. 11), in sicer personalizacijo, ki 
zajema: 
 proaktivnost pri zagotavljanju storitev; npr. vnaprej izpolnjeni obrazci, vnaprejšnja 
opozorila o potrebni aktivnosti (npr., da bo treba podaljšati registracijo vozila); 
 samodejnost zagotavljanja storitev; samodejno se ponudijo določene storitve, ki so 
socialna ali ekonomska pravica občanov in podjetij, kar pomeni, da uporabniku ni treba 
zahtevati te storitve.  
Opisani model predvideva, da vsaka višja stopnja zajema tudi lastnosti z nižje stopnje, torej 
personalizacija zajema tudi lastnosti transakcije. Mi pa menimo, da so lahko storitve na 
vsaki stopnji osebno prilagojene, in personalizacijo razumemo tako, kot jo opredeljujemo v 
poglavju 2.7.  
2.3 ŽIVLJENJSKA SITUACIJA 
Wimmer in Tambouris (2002) vpeljujeta dva različna pojma, ki se nanašata na življenjske 
situacije, in sicer: 
»Življenjske situacije (angl. life event ) opisujejo situacije v človeškem življenju, 
v katerih so potrebne upravne storitve (npr. rojstvo otroka, poroka). 
Poslovne situacije (angl. business situation) opisujejo področja delovanja 
podjetij ali samozaposlenih oseb, ki lahko prožijo upravne storitve ali interakcijo 
z upravnimi organi (npr. takse in carine, zaposlovanje delavcev).« 
V gornji opredelitvi je pomembna beseda opisuje, saj nakazuje, da oba pojma predstavljata 
nek pomenski okvir, ki uporabnikom omogoča navigacijo in iskanje po celotni ponudbi 
upravnih storitev. Torej so življenjske in poslovne situacije prispodobe za oblikovanje 
upravnih e-storitev z vidika uporabnikov. 
Za razliko od take opredelitve, ki življenjske situacije odločno postavlja v domeno 
uporabnikov, pa EC (2003, str. 10) življenjsko situacijo opredeljuje kot 
»skupek upravnih storitev, ki so potrebne v določeni fazi v življenju«. 
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Ta definicija postavlja življenjske situacije v domeno uprave, saj nakazuje, da so v 
uporabnikovem življenjskem ciklu faze (ki so torej v domeni uporabnikov), ki se odražajo v 
življenjskih situacijah (ki so v domeni uprave). 
Glede na naše razumevanje pa temu ni tako. Življenjska situacija ni skupek storitev, ampak 
se nanaša na skupek storitev. Poleg tega menimo, da delitev na življenjske in poslovne 
situacije ni potrebna, zato podajamo naslednjo delovno definicijo življenjske situacije. 
Življenjska situacija je stanje, dogodek ali faza v življenju ali poslovanju 
uporabnika, ki zahteva, da se izvede skupek storitev, od katerih je vsaj ena 
upravna. 
Pri tem so uporabniki lahko občani, gospodarski subjekti (podjetja) ali nevladne/neprofitne 
organizacije, pa tudi upravni organi in institucije. Za storitve v splošnem velja, da niso nujno 
elektronske. 
Nekaj primerov življenjskih situacij (v nadaljevanju ŽS): 
 za občane: poroka, rojstvo otroka, vpis (ali končanje) šole, sprememba delovnega 
mesta (zaposlitvenega statusa), selitev, upokojitev, gradim hišo, izgubil sem denarnico 
z dokumenti ipd. 
 za podjetja: ustanavljanje podjetja, sprememba statusa podjetja, zapiranje podjetja, 
zaposlovanje delavcev ipd. 
ŽS v ožjem smislu zahteva izvedbo samo upravnih storitev (Cukjati, Vintar, Todorovski, 
Leben & Kunstelj, 2008). Gornja definicija pa je širša, saj ŽS običajno zahtevajo tudi izvedbo 
storitev, ki niso v domeni javne uprave; pri poroki je to npr. cerkveni obred, organiziranje 
poročnega sprejema ipd. To seveda pomeni, da pri zagotavljanju teh storitev (in s tem 
reševanju ŽS) sodeluje tudi zasebni sektor. 
Oblikovanje ponudbe storitev po konceptu življenjskih situacij je izrazito k uporabniku 
usmerjen pristop. ŽS predstavljajo izključno uporabniški vidik, saj uporabnik ve le, v kakšni 
situaciji se je znašel ter da za njeno rešitev potrebuje nekatere storitve, običajno pa ne ve, 
katere so te storitve ter kje in kako si jih bo zagotovil. ŽS torej delovanje uprave obravnavajo 
z vidika vsakdanjega življenja. Ali kot poudarja Cukjati s sodelavci (2008): »Koncept ŽS 
pomaga javni upravi, da se približa uporabnikom ter da lažje razumeta drug drugega«. Pri 
tem pa seveda potrebujemo način, kako bomo uporabnikovo situacijo oziroma problem 
preslikali v prostor upravnih storitev in pripadajočih postopkov (Tambouris et. al, 2006). 
Kot smo že omenili, je eden od načinov, kako to storiti, da posamezne storitve, potrebne 
za rešitev določenega problema ali situacije, v kateri se znajde uporabnik, integriramo v 
enotno storitev po načelu »vse na enem mestu« (angl. one-stop-shop) (Cabinet Office, 
2000; Ho, 2002; Statskontoret, 2000). 
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2.4 UPRAVA »VSE NA ENEM MESTU« 
(FBC, 1997) upravo »vse na enem mestu« (angl. one-stop government, v nadaljevanju 
uporabljamo angleško kratico OSG) opredeljuje kot: 
»možnost, da uporabnik lahko opravi vse potrebno naenkrat, ob enem samem 
kontaktu z upravo; bodisi osebno ('iz oči v oči') bodisi po telefonu, faksu, 
internetu ali z uporabo drugih komunikacijskih sredstev«. 
Kubicek in Hagen (2000, str. 7) pa posebej poudarjata, da se OSG nanaša na: 
»integracijo upravnih storitev z vidika uporabnika«. 
Podobno tudi Wimmer in Tambouris (2002) navajata najpomembnejši zahtevi, ki jih mora 
izpolniti OSG: (1) storitve morajo biti integrirane in (2) dostop do teh storitev mora biti 
dobro strukturiran in dovolj razumljiv upoštevajoč uporabnikove zahteve. To torej pomeni, 
da je OSG izrazito k uporabnikom usmerjen pristop pri obravnavi delovanja uprave, saj nas 
zanima, kako upravo vidi uporabnik upravnih storitev. 
Kubicek in Hagen (2000) nadalje opredeljujeta tri načine uveljavitve OSG koncepta3: 
 First-Stop. Gre za informacijsko okence, ki vodi uporabnika do ustreznih storitev, 
upoštevajoč njegove potrebe, in je lahko neka dejanska fizična lokacija (npr. sprejemna 
pisarna) ali pa virtualno kot spletišče ali informacijski kiosk. Strogo vzeto, ne gre za 
OSG, saj je potreben vsaj še en kontakt z upravo, da se storitev dejansko izvede. 
 Convenience Store. Pri tem načinu so različne transakcijske storitve zbrane na enem 
mestu, ki je lahko fizična pisarna ali pa spletišče. Te storitve sicer zadovoljujejo različne 
potrebe uporabnikov, vendar pa so običajno integrirane zgolj storitve, ki sodijo v 
pristojnost enega samega upravnega organa ali institucije; na nek način predstavlja 
lokalno decentralizacijo uprave (kot npr. krajevni uradi v Sloveniji). 
 True one-stop. Gre za integracijo več, večine ali vseh upravnih storitev, potrebnih za 
zadovoljitev potreb določene skupine uporabnikov. Storitve, ki jih integriramo, so 
običajno v pristojnosti posameznega – ali bolj napredno – več upravnih organov ali 
institucij. Drug način zagotavljanja pa pomeni dodelitev ene same kontaktne osebe, ki 
se ukvarja z vsemi (različnimi) potrebami uporabnika. 
V literaturi (glej npr. DIR, 2000; Accenture, 2014; AGIMO, 2006; ICCS, 2008) se namesto 
izraza uprava »vse na enem mestu« pogosto uporablja izraz »brezšivna« uprava (angl. 
seamless government ). 
DIR (2000, str. 32) npr. opredeljuje naslednje značilnosti »brezšivne« uprave: 
»Cilj je, da postanejo upravne informacije in storitve dostopne vsem občanom 
v vsakem trenutku na način, ki obravnava upravo kot 'podjetje' ne pa kot 
birokracijo. Uprava kot podjetje odstrani pregrade, zastoje in zamude, povezane 
                                           
3 Pri navedbi imen za tri različne načine uveljavitve OSG koncepta izjemoma ohranjamo angleške 
izraze, saj bi ob slovenskem prevodu izgubili njihovo jasnost in kratkost. 
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s potrebami dela z več različnimi organi in institucijami na različnih ravneh. 
Upravo vidimo kot ponudnika storitev, ki se osredotoča na potrebe občanov in 
podjetij, ne pa na politično in organizacijsko infrastrukturo.« 
Podobno tudi Accenture (2004, str. 18) poudarja, »da je pri integraciji storitev potrebno 
upoštevati ne le horizontalno (integracija na isti upravni ravni – npr. le na lokalni ali le na 
državni) temveč tudi vertikalno integracijo, kjer v skupno storitev integriramo storitve 
različnih ravni (od lokalne do državne). Šele tako bo dosežena prava 'brezšivna' uprava«. 
Avtorji (glej npr. CITU, 1999; Kubicek & Hagen, 2000; IDA, 2004; ICCS, 2008) se strinjajo, 
da je pri OSG za dostop do storitev možno uporabiti različne poti (kanale), ki so lahko 
elektronski (npr. mobilna telefonija, spletni dostop, digitalna TV) ali tradicionalni (osebno, 
po običajni pošti). Če želimo omogočiti uporabo OSG vsem uporabnikom, moramo za iste 
storitve zagotoviti različne kanale za dostop do njih (angl. multi-channel delivery ). 
Glede na navedeno, podajamo delovno definicijo uprave »vse na enem mestu«: 
Uprava »vse na enem mestu« pomeni integracijo upravnih storitev vseh 
upravnih ravni z vidika uporabnika, tako da lahko uporabnik opravi vse potrebno 
ob enem samem kontaktu z upravo, pri čemer so omogočene različne poti 
(kanali) za dostop do storitev. 
Razlog velikega interesa za uveljavljanje OSG koncepta najdemo v organiziranosti uprave, 
ki je v preteklosti (v veliki meri pa še sedaj) temeljila na delitvi dela po posameznih področjih 
oziroma resorjih (Leben & Kunstelj, 2004). Temu primerno so prilagojeni tudi procesi in 
storitve, ki jih izvajajo posamezni upravni organi in institucije. Vendar reševanje problemov 
strank običajno ni vezano zgolj na eno področje ali na en upravni organ ali institucijo. Poleg 
upravnih organov in institucij so pogosto vključene tudi organizacije izven uprave.  
Osnovni namen uvedbe OSG koncepta je preseči obstoječo strukturiranost in zapletenost 
delovanja upravnih organov in institucij. OSG koncept namreč integrira vse storitve in 
pripadajoče procese, ki stranki rešijo določen problem, v enotno storitev. Temu primerno 
se morajo prilagoditi in integrirati tudi zaledni procesi (notranje poslovanje) uprave. Na tak 
način dobijo uporabniki enostaven in enoten dostop do vseh storitev, ki jih potrebujejo, na 
enem mestu, ne glede na porazdelitev pristojnosti med posameznimi upravnimi organi in 
institucijami. Vstopna točka do teh storitev, bodisi fizična bodisi virtualna, predstavlja 
nekakšno krovno organizacijo, ki povezuje organe in institucije javne uprave in tudi 
organizacije izven nje. Njen osnovni cilj je z integracijo storitev bistveno povečati kakovost 
storitev uprave in s tem zadovoljiti potrebe in povečati zadovoljstvo strank. 
Z konceptom OSG se povezuje tudi pojem interoperabilnost oziroma povezljivost (angl. 
interoperability ; glej npr. Tripathi, Gupta & Bhattacharya, 2007; Mugellini, Pettenati, Khaled 
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& Pirri, 2005). Povezljivost4 namreč pomeni, da dva sistema (ali več) lahko povežemo, ne 
da bi ju spreminjali, čeprav v osnovi nista bila razvita z namenom, da bi ju povezovali 
(Woolf, 2006). Tako povezljivost omogočajo ustrezni standardi. Medsebojno povezljive 
sisteme je torej veliko laže povezati kot pa take, ko to niso. EC (2003) opredeljuje 3 vrste 
povezljivosti: tehnično, organizacijsko in semantično. Tehnična ustreza gornji opredelitvi, 
organizacijska se nanaša npr. na koordinacijo procesov (znotraj institucij in med njimi), 
semantična pa na povezljivost podatkov (različni sistemi prepoznajo pomen istih podatkov 
in jih ustrezno uporabijo). 
2.5 UPRAVNI PORTALI 
Leksikon računalništva in informatike (LRI, 2002, str. 102) podaja splošno opredelitev 
portala: 
»Portal (tudi dveri) je osrednja spletna stran z raznovrstnimi podatki in 
povezavami, ki zanimajo kar najširši krog ljudi. Pogosto zajema tudi imenik 
povezav in spletni iskalnik.« 
Reinermann (2000a, str. 17) po drugi strani ugotavlja, da portal »... omogoča povezovanje 
ponudnikov storitev z uporabniki preko spletnih strani, elektronske pošte ali drugih načinov, 
ki jih omogoča spletna tehnologija«. 
Podobno velja za upravne portale; njihova posebnost je le v tem, da ponujajo upravne 
e-storitve. 
Kot je razvidno iz opredelitev v predhodnih poglavjih, koncepta uprave »vse na enem 
mestu« (OSG) ne smemo in ne moremo enačiti z e-upravo. Čeprav večina OSG projektov 
(glej poglavje 4.1) upošteva uporabo sodobne IT kot tehnično osnovo vpeljave OSG 
(podobno kot v osnovi velja za e-upravo), pa moramo znova poudariti, da se OSG 
osredotoča na integracijo storitev v enotno, celovito storitev ne glede na to, kakšna je 
tehnološka osnova ponudbe tako oblikovane storitve. Združitev e-uprave in uprave »vse na 
enem mestu« nas torej pripelje do upravnih portalov, ki predstavljajo spletno enotno 
vstopno točko do upravnih e-storitev. Reinermann (2000b, str. 1) jih imenuje kar »vrata v 
svet znanja«. 
Kernaghan (2005) opredeljuje značilnosti, ki bi jih moral imeti upravni portal, upoštevajoč 
idealen model zagotavljanja integriranih storitev (angl. integrated service delivery ): 
 portal kot enotna vstopna točka zagotavlja dostop do storitev vseh vrst uprave; 
 vsak portal je organiziran na jasni in dosledni osnovi s stališča uporabnikov; 
 zagotavljanje storitev je »brezšivno« ne glede na to, kateri upravni organ ali institucija 
je pristojna za posamezno storitev ter ne glede na število vključenih storitev, 
ponudnikov storitev in uporabljenih poti (kanalov) za dostop do storitev; 
                                           
4 iSlovar (2016) povezljivost opredeljuje kot zmožnost medsebojnega povezovanja in delovanja 
različne opreme, različnih sistemov. 
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 zagotavljanje storitev je visoko integrirano tako v zunanjem poslovanju (angl. front-
office) kot zaledju (angl. back-office) sistema; 
 uporabniki lahko pridobijo storitev, prilagojeno njihovim dejanskim željam in potrebam; 
 varnost sistema in zasebnost uporabnikov sta zagotovljena. 
DIR (2000) pa opredeljuje pet stopenj razvitosti upravnih portalov (Tabela 3), pri čemer 
ugotavlja, da je vsaka višja stopnja težje obvladljiva in zahteva višjo stopnjo sodelovanja 
ponudnikov storitev. Seveda pri tem velja, da vsaka višja stopnja vsebuje značilnosti nižjih 
stopenj. 
Tabela 3: Stopnje razvitosti upravnih portalov 
stopnja opis 
1 
ponuja informacije na način, ki je lahek za uporabo, tako da lahko uporabniki hitro 
najdejo informacije, ki jih potrebujejo 
2 
občani in podjetja lahko izvedejo enostavne transakcije, kot je npr. pridobitev obrazcev 
ali plačilo parkirnega listka 
3 
zagotavlja »brezšivni« dostop do množice upravnih storitev, ki zahtevajo tesno 
sodelovanje med ponudniki storitev; s tem omogočajo uporabnikom prehajanje med 
različnimi upravnimi transakcijami brez ponovnega vnašanja istih podatkov 
4 
informacije, potrebne za transakcije, črpa iz obstoječih upravnih podatkovnih virov; to 
zahteva da je večina upravnih podatkovnih baz medsebojno povezanih 
5 
zagotavlja zahtevno personalizacijo s prilagoditvijo tematskih interesnih področjih 
specifičnim potrebam uporabnika 
Vir: DIR (2000) 
Vendar pa, predvsem ko razmišljamo o odnosu uprave do strank oziroma uporabnikov 
upravnih e-storitev, ni dovolj, da z upravnimi portali omogočimo zgolj enoten dostop do 
integriranih storitev. Kot ključen vsebinski problem se namreč zastavi vprašanje, kako te 
storitve oblikovati, da bodo čim bolj celovite ter bodo hkrati v čim večji meri odražale 
dejanske potrebe uporabnika. Pri tem želimo doseči, da bodo storitve, ki jih javna uprava 
ponuja končnim uporabnikom, dostopnejše, prijaznejše in kakovostnejše, kot če bi jih 
ponujali po klasični poti. Različni avtorji (glej Cabinet Office, 2000; Ho, 2002; Reinermann, 
2001; Statskontoret, 2000; Lenk & Traunmüller, 2002) kot eno od rešitev ponujajo 
oblikovanje storitev na osnovi življenjskih situacij (angl. life-event approach). 
2.6 PORTALI ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Kot smo že omenili v predhodnem poglavju, sta v upravnih portalih združena koncepta 
e-uprave in uprave »vse na enem mestu«. Ko njuni uporabi dodamo še uporabo koncepta 
življenjskih situacij, ko torej storitve, ki jih ponujamo na takem portalu, oblikujemo na 
osnovi ŽS, pridemo do portala življenjskih situacij (Slika 2, str. 35). Pri opredelitvi pojma 
življenjske situacije smo videli, da ŽS predstavlja izraziti uporabniški vidik in odraža problem, 
ki ga ima uporabnik v določeni situaciji. Portal življenjskih situacij torej uporabniku ponuja 
nekakšen seznam ŽS (z ustreznimi opisi), ki so lahko organizirane po tematskih področjih 
(npr. finance in davki, promet in transport, izobraževanje) in/ali po ciljnih skupinah 
uporabnikov. Poleg osnovnih informacij o posamezni ŽS pa portal ponuja tudi seznam 
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upravnih storitev, ki so potrebne za rešitev ŽS, ne glede na to, kateri upravni organ ali 
institucija je pristojna oziroma je ponudnik posamezne storitve (Lenk & Traunmüller, 2002; 
von Lucke, 2000). Slika 1 prikazuje, kako so upravne storitve združene v ŽS, pri čemer je 
razvidno, da je ista storitev lahko zajeta v različnih ŽS. 
Slika 1: Način združevanja upravnih storitev v življenjske situacije 
 
Vir: Vintar, Kunstelj & Leben (2002) 
Kot smo omenili že v uvodnem delu, v splošnem ločimo dve vrsti portalov življenjskih 
situacij: pasivni in aktivni, ki ju v nadaljevanju podrobneje predstavljamo. 
2.6.1 PASIVNI PORTAL ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Tak portal je običajno zasnovan na podrobno strukturirani hierarhiji tematskih področij in 
življenjskih situacij. Ko uporabnik izbere določeno življenjsko situacijo, mu sistem ponudi 
seznam pripadajočih storitev ne glede na to, ali jih uporabnik za rešitev svoje življenjske 
situacije dejansko potrebuje ali ne. Običajno so na voljo tudi dodatne informacije o 
storitvah, povzete iz relevantnih zakonskih podlag, kot so: kdo je ponudnik in kdo je 
upravičen do storitve ter katere dokumente potrebujemo za sprožitev storitvi pripadajočega 
postopka (običajno vloga in potrebne priloge). Kjer so na voljo storitve višje stopnje 
(shranjevanje in tiskanje obrazcev ali celo transakcijska storitev), portal uporabniku ponudi 
tudi povezave do le-teh. 
Ker sistemu niso poznane dejanske uporabnikove potrebe, se lahko zgodi, da je tako 
oblikovan seznam storitev s pripadajočimi informacijami za uporabnika preobsežen, če so 
navedene vse storitve, ki lahko v okviru ŽS kadarkoli nastopijo, ali pa (kar je precej bolj 
pogosto) nepopoln, če ŽS vsebuje le najbolj pogosto uporabljene storitve ali pa je upoštevan 














Poglejmo si primer (Todorovski et al., 2007a). V Sloveniji je za poroko nujno potrebno 
izvesti dve upravni storitvi: prijavo zakonske zveze in sklenitev zakonske zveze, pri čemer 
mora biti zakonska zveza odobrena pred samo sklenitvijo. Tipična ŽS »poročim se« torej 
vsebuje le ti dve storitvi. K vlogi za prijavo zakonske zveze je potrebno priložiti različne 
dokumente. 
Pri tej ŽS bi pasivni portal tako pokril le običajni primer, ko se želi poročiti par odraslih oseb, 
od katerih ni noben tujec. Nastopi pa težava, ko bi bila ena od oseb, ki se želi poročiti, 
mladoletna, saj bi za izvedbo te ŽS potrebovali drugačen nabor storitev (za mladoletno 
osebo je potrebno še dovoljenje centra za socialno delo). V primeru, da bi bil eden 
mladoporočencev tujec, pa bi bile potrebne dodatne priloge, ki jih mora oseba pridobiti v 
svoji državi. 
2.6.2 AKTIVNI PORTAL ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Aktivni portal življenjskih situacij5 je zasnovan na aktivnem dialogu z uporabnikom (Vintar 
& Leben, 2002; Leben & Bohanec, 2004). Osrednji del portala je ekspertni sistem, ki 
uporablja določeno znanje in mehanizme sklepanja za rešitev določenega problema ter zna 
te rešitve na nek način tudi pojasniti. Tak sistem v okviru portala (ki ga lahko imenujemo 
tudi elektronski vodič skozi ŽS) oblikuje ustrezna vprašanja, da pridobi podatke o dejanskih 
uporabnikovih okoliščinah (angl. user circumstances ), ter na podlagi takega aktivnega 
dialoga oblikuje seznam storitev ter pripadajočih informacij, ki v čim večji meri ustrezajo 
potrebam določenega uporabnika. Na tak način sistem vodi uporabnika skozi določeno ŽS, 
uporabnik pa postane aktivni partner v celotnem procesu reševanja svojega problema. 
V idealnem primeru bi torej portal zagotovil natanko tiste storitve, ki so v dani situaciji 
relevantne za uporabnika. V primeru ŽS »poročim se« (Todorovski et al., 2007a) bi aktivni 
portal mladoletno osebo najprej usmeril do pridobitve dovoljenja na centru za socialno delo, 
tujcu pa bi pokazal seznam potrebnih dodatnih prilog glede na državo njegovega izvora. Še 
več, sistem bi uporabnika vodil tudi do dodatnih ŽS in storitev, ki so potrebne po sami 
poroki, kot je npr. pridobitev novih osebnih dokumentov v primeru spremembe osebnih 
podatkov (priimka in/ali naslova). 
2.7 UPORABNIKOVE OKOLIŠČINE IN OSEBNA PRILAGODITEV 
Kot je razvidno iz povedanega, ima pri realizaciji aktivnega portala glavno vlogo upoštevanje 
uporabnikovih dejanskih okoliščin (Slika 2) –osebna prilagoditev (tudi personalizacija, angl. 
personalisation). 
Bonett (2001) opredeljuje, da personalizacija spletne strani »vključuje proces zbiranja 
informacij o uporabniku med interakcijo z njim; tako zbrane informacije se uporabijo za 
                                           
5 V nadaljevanju namesto izraza »aktivni portal življenjskih situacij« uporabljamo izraz »aktivni 
portal« razen v primerih, ko želimo posebej poudariti, da gre za portal življenjskih situacij. 
 34 
ponudbo ustrezne vsebine in storitev, narejenih 'po meri' glede na potrebe uporabnika. Cilj 
je izboljšati uporabnikovo izkušnjo pri uporabi storitev«. 
Podobno ugotavljajo tudi drugi avtorji (glej npr. Homburg et al., 2014; King & Cotterill, 
2007), pri čemer izpostavljajo, da personalizacija sodi v okvir upravljanja odnosov s 
strankami (CRM, iz angl. Customer Relationship Management ). Personalizacija zahteva, da 
ima ponudnik nekakšen »vpogled« v uporabnikove potrebe, zahteve in nagnjenja. Na ta 
način se vzpostavi »ena-na-ena« odnos med ponudnikom in stranko. 
V poročilu o meritvi razvitosti e-uprave v EU (EC, 2015, str. 44) avtorji personalizacijo 
opredeljujejo kot »prilagoditev storitev uporabnikovim potrebam na osnovi osebnih 
preferenc uporabnika ali informacij, ki so ponudniku storitve že poznane«. Seveda pa mora 
imeti uprava trdne osnove, ki dovoljujejo uporabo osebnih podatkov za ta namen. Uporaba 
istih podatkov za različne storitve zagotavlja, da uporabnik (občan ali podjetje) poda 
določene podatke samo enkrat, organi javne uprave pa si te podatke delijo. 
Glede na navedeno, podajamo delovno definicijo: 
Osebna prilagoditev (personalizacija) je prilagoditev življenjskih situacij in 
pripadajočih storitev uporabnikovim okoliščinam, upoštevajoč informacije o 
uporabniku, ki so bodisi vnaprej znane bodisi jih pridobimo med samim 
reševanjem ŽS. 
Z uporabnikovimi okoliščinami običajno razumemo vse okoliščine uporabnika, ki vplivajo na 
rešitev določene ŽS in so običajno neodvisne od same izvedbe ŽS in znane že vnaprej; 
primer uporabnikovih okoliščin pri ŽS »poročim se« sta »sem mladoletna oseba« in »sem 
tujec«, saj vplivata na rešitev te ŽS, kot smo že opisali prej. Nabor vseh uporabnikovih 
vnaprej znanih okoliščin imenujemo uporabnikov profil. 
Obstajajo pa tudi okoliščine, ki se lahko spremenijo med samim izvajanjem določene ŽS in 
so posledica izvedbe določene storitve znotraj ŽS. Pri ŽS »poročim se« moramo pred 
dejansko sklenitvijo zakonske zveze najprej le-to prijaviti na upravni enoti. Tako se 
okoliščina »poroka je odobrena« pojavi šele, ko je pozitivno rešena omenjena storitev. 
Osebna prilagoditev ŽS pomeni, da se uporabniku ponudijo samo tiste ŽS pripadajoče 
storitve, ki jih uporabnik glede na svoje okoliščine dejansko potrebuje. Osebna prilagoditev 
storitev pa pomeni, da se npr. kot priloge k vlogi zahtevajo samo res glede na uporabnikove 
okoliščine potrebni dokumenti. 
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Slika 2: Osnovni koncepti za opredelitev aktivnih portalov življenjskih situacij 
 
Vir: Todorovski et al. (2007a) 
Če povzamemo doslej navedeno, vidimo, da so osnovni koncepti in pojmi, ki jih moramo 
upoštevati pri aktivnih portalih življenjskih situacij, naslednji (Slika 2): 
 e-uprava, 
 zagotavljanje storitev po načelu »vse na enem mestu«, 
 oblikovanje storitev na osnovi življenjskih situacij ter 
 osebna rilagoditev upravnih storitev. 
Skupna uporaba prvih treh se odraža v portalih življenjskih situacij. Bistvena značilnost, ki 
jo obravnava predlagano magistrsko delo, pa je osebna prilagoditev upravnih storitev, kar 
omogoča učinkovito oblikovanje in uporabo aktivnih portalov življenjskih situacij. 
2.8 MODEL ŽIVLJENJSKE SITUACIJE 
Model življenjske situacije v splošnem predstavlja neformalen ali formalen opis ŽS. V 
splošnem model lahko prikazuje različno stopnjo kompleksnosti ali podrobnosti opisa, zato 
lahko oblikujemo štiri konceptualne ravni modeliranja življenjskih situacij (Todorovski, 
Leben, Kunstelj, Cukjati & Vintar, 2006; Slika 4): 
1. raven identifikacije, ki omogoči določitev ŽS; modeli te ravni običajno vsebujejo kratek 
opis ŽS ter so urejeni po tematskih področjih ali skupinah uporabnikov; 
2. raven specifikacije oziroma podrobne opredelitve ŽS; modeli vsebujejo statični seznam 
pripadajočih storitev in dokumentov, ki pripadajo določeni ŽS, vključno z njihovim 
kratkim opisom; 
3. raven interakcije oziroma aktivne opredelitve ŽS, pri čemer mora model zajeti vse možne 
okoliščine potencialnih uporabnikov, ki kakorkoli vplivajo na izvajanje storitev in 
posledično na reševanje ŽS (referenčni model ustrezne situacije); 
4. raven transakcije oziroma izvedbena raven, kjer modeli upoštevajo zaledni vidik storitev 
in torej vsebujejo vse potrebne informacije, da se lahko storitve pri ponudnikih tudi 
izvedejo.  
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Pri tem velja omeniti, da sta prvi dve ravni konceptualni osnovi pasivnega portala, medtem 
ko šele vključitev tretje ravni omogoča razvoj aktivnih portalov. Prednost modelov tretje 
ravni je v tem, da so vse informacije v nasprotju s prvima dvema ravnema formalno in 
eksplicitno zapisane. Zato lahko računalniški algoritem uporabi te informacije in z njihovo 
pomočjo prilagodi referenčni model ŽS, tako da odraža dejanske uporabnikove potrebe. 
Slika 3: Konceptualne ravni modeliranja življenjskih situacij 
 
Vir: Todorovski et al. (2006) 
Referenčni model ŽS (Todorovski, Kunstelj & Vintar, 2007; Tambouris et al., 2006) je model, 
ki zajema vse možne različice določene ŽS. Predstavlja predlogo za specifičen model ŽS. 
Ker s tem vpeljuje generalizacijo, mu lahko rečemo tudi generalizirani model. Če torej pri 
referenčnem modelu upoštevamo okoliščine določenega uporabnika, iz generaliziranega 
modela dobimo specifičen model, ki vsebuje samo tiste storitve in njihovo odvisnost, ki tem 
okoliščinam ustrezajo. Na ravni transakcije se torej referenčni model ŽS s transakcijske 
ravni preoblikuje v specifični model za določenega uporabnika. 
Kot smo že omenili, modeli četrte, izvedbene ravni posegajo na samo zaledno poslovanje 
ponudnikov upravnih storitev, vendar za razvoj aktivnih portalov niso nujno potrebni, saj za 
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3 AKTIVNI PORTAL ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ KOT EKSPERTNI 
SISTEM 
3.1 UPRAVLJANJE ZNANJA 
Za upravo v splošnem lahko rečemo, da v osnovi obdeluje podatke za pridobivanje 
informacij, pri čemer je potrebno znanje, kako do teh informacij pridemo. Podobno 
ugotavlja tudi Barthes s sodelavci v svojem poročilu za TerreGov projekt (Barthes, Moulin, 
et al., 2005, str. 62): »Informacije in znanje sta najosnovnejši obliki, v katerih se 
zagotavljajo produkti javne uprave«. 
Avtorji (glej npr. Davenport & Prusak, 2000; Awad & Ghaziri, 2004; Frappaolo, 2006) v 
osnovi opredeljujejo dve vrsti znanj: 
 eksplicitno (angl. explicit knowledge), ki je takoj razvidno, izrecno, jasno (običajno 
dejstva in jasna pravila sklepanja); 
 skrito (angl. tacit knowledge), ki je nekako vtisnjeno v človeško mišljenje in pridobljeno 
na podlagi izkušenj in delovanja in vključuje tako neotipljive pojme kot so človekovo 
prepričanje, intuicija, osebne vrednote ipd. 
V upravnem poslovanju je eksplicitno znanje zapisano običajno v pravnih podlagah, skrito 
znanje pa je znanje zaposlenih v upravi, ki se vsakodnevno srečujejo z upravnimi postopki 
in so skozi dolgoletno delo in izkušnje pridobili določeno znanje, ki ga uporabijo pri svojem 
delu. 
Za uporabnike upravnih storitev v splošnem velja, da imajo le osnovne podatke (npr. o 
svojem problemu), nimajo pa znanja, kako priti do ustreznih informacij, ki jim bodo 
pomagale rešiti problem. Če torej želimo uporabniku pomagati pri poslovanju z upravo, 
potrebujemo nek sistem, ki ima potrebno znanje shranjeno v računalniški obliki in ga lahko 
ob aktivnem dialogu z uporabnikom tudi uporabi, da mu pomaga rešiti njegov problem.  
Upravljanje znanja v upravi je tisto, ki omogoča, da to znanje uporabniku tudi ponudimo. 
Frappaolo (2006, str. 8) upravljanje znanja opredeljuje kot: »uporabljanje skupnega znanja 
kot vzvoda za povečanje odzivnosti in inovativnosti«. 
Awad in Ghaziri (2004, str. 3–4) sta zbrala kar nekaj opredelitev upravljanja z znanjem, 
ugotavljata pa, da je vsem skupno naslednje: 
 uporaba dostopnega znanja iz zunanjih virov, 
 vključevanje in shranjevanje znanja v poslovnih procesih, izdelkih in storitvah, 
 predstavitev znanja v podatkovnih bazah in dokumentih, 
 podpora rasti znanja skozi ustrezno organizacijsko kulturo in spodbude, 
 prenašanje in deljenje znanja skozi celotno organizacijo, ter 
 stalna presoja vrednosti znanja kot premoženja in njegovega vpliva na organizacijo. 
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Krajnc (2007) navaja 4 osnovne procese znanja, ki jih moramo upoštevati pri upravljanju 
znanja v organizaciji (Slika 4); ustvarjanje znanja, shranjevanje znanja, razširjanje znanja 
in uporaba znanja. Pri tem izpostavlja: »Proces znanja je krožni tok, ki se v podjetju 
neprenehoma odvija. Rezultat upravljanja znanja je neko znanje, ki ga je možno dodati v 
bazo znanja«.  
Slika 4: Procesi znanja in njihov krožni tok 
 
Vir: povzeto po Krajnc (2007) 
Podobno tudi Davies s sodelavci (Davies, Fensel & van Harmelen, 2003) opredeljuje 4 faze 
v ciklu upravljanja znanja: (1) zajemanje/pridobivanje znanja, (2) predstavitev znanja, (3) 
uporaba znanja in (4) vzdrževanje znanja. Barthes s sodelavci (Barthes, Moulin, et al., 2005, 
str. 60) ugotavlja, »da je izziv upravljanja znanja v tem, da se iz obsežnega morja informacij 
poišče znanje, ki ima dejansko neko vrednost za organizacijo«. V nadaljevanju izpostavlja, 
kaj upravljanje z znanjem pomeni v okviru e-uprave: 
 prave informacije za planiranje in boljše odločanje, 
 boljše informacije in storitve za občane, 
 zaposlenim v upravi daje moč za izboljšanje njihovega dela, 
 premoščanje organizacijskih pregrad med in v upravnih organih in institucijah, 
 uporabnikom prilagojene storitve, 
 upoštevanje povratnih informacij uporabnikov kot del h kakovosti usmerjenih politik, 
 merljivost učinkovitosti in kakovosti javnih storitev. 
Z vidika v magistrskem delu obravnavane tematike je upravljanje znanja pomembno, ker 
zagotavlja znanje, ki ga uporabnik uporabi pri reševanju svojega problema. 
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3.2 EKSPERTNI SISTEM 
Ekspertni sistem6 je računalniški program, ki zajema in uporablja znanje z določenega 
problemskega področja z namenom reševanja problemov ali podajanja nasvetov (Jackson, 
1999, str. 2). Avtorji (Bratko, 2001; Jackson, 1999; Klein & Methlie, 1990) se strinjajo, da 
je bistvena značilnost ekspertnega sistema ne le, da vsebuje znanje (v določeni obliki), 
ampak da zna na podlagi tega znanja tudi sklepati ter svoje obnašanje in odločitve tudi 
pojasniti. Pogosto pa se od ekspertnega sistema tudi pričakuje, da na nek način obvlada 
negotovost in nepopolnost znanja, ki ga vsebuje. 
3.2.1 STRUKTURA EKSPERTNEGA SISTEMA 
Ekspertni sistem vsebuje 3 glavne module (Slika 5): bazo znanja, mehanizme sklepanja ter 
uporabniški vmesnik (Bratko, 2001, str. 349). 
Baza znanja zajema znanje, ki je značilno za določeno problemsko področje. To znanje 
lahko vključuje (a) enostavna dejstva izbranega področja, t. i. deklarativno znanje (angl. 
declarative knowledge), ter (b) pravila in omejitve, ki opisujejo povezave ali pojave 
izbranega področja, t. i. proceduralno znanje (angl. procedural knowledge). Mehanizmi 
sklepanja »vedo«, kako aktivno uporabiti znanje iz baze znanja. Uporabniški vmesnik skrbi 
za komunikacijo med uporabnikom in sistemom, poleg tega pa uporabniku omogoča tudi 
vpogled v sam postopek reševanja problema, ki se izvaja s pomočjo mehanizmov sklepanja. 
Pogosto mehanizme sklepanja in uporabniški vmesnik združimo v tako imenovano lupino 
ekspertnega sistema, ki skrbi za uporabo in posredovanje znanja, zajetega v bazi znanja. 
Slika 5: Struktura ekspertnega sistema 
 
Vir: povzeto po Bratko (2001, str. 349) 
Opisana struktura ločuje znanje od postopkov, ki to znanje uporabljajo. Znanje je namreč 
odvisno od področja, ki ga obravnavamo, medtem ko je lupina sama lahko področno 
neodvisna. Isto lupino ekspertnega sistema lahko torej teoretično uporabimo za različna 
področja (ob uporabi različnih baz znanja) ter tako dobimo različne ekspertne sisteme. 
Seveda pa taka uporaba zahteva, da je znanje v različnih bazah znanja organizirano oziroma 
predstavljeno na enak način in da so si področja tako podobna, da lahko uporabimo iste 
                                           
6 LRI (2002) vpeljuje slovenski izraz »izvedenski sistem«, ki pa v slovenski strokovni literaturi ni 
uveljavljen, zato tudi v magistrskem delu uporabljamo izraz »ekspertni sistem«.  
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mehanizme sklepanja. V praksi se pogosto izkaže, da pri bolj zahtevnih in obsežnejših 
ekspertnih sistemih temu žal ni tako. Vseeno pa lahko mnogokrat osnovne principe 
delovanja posamezne lupine ekspertnega sistema obdržimo ter jih z rahlimi spremembami 
prenesemo v nov ekspertni sistem. 
Nekateri avtorji (Jackson, 1999, str. 81; Klein & Methlie, 1990, str. 461) kot poseben modul 
ekspertnega sistema navajajo delovni spomin, v katerim se med samim reševanjem 
problema shranjujejo iz pravil izvedeni vmesni zaključki in odgovori uporabnika. 
Negnevitsky (2002, str. 31) pa npr. ločuje med bazo znanja, ki vsebuje izključno 
proceduralno znanje, ter podatkovno bazo, ki vsebuje deklarativno znanje. 
3.2.2 POMEMBNI VIDIKI RAZVOJA EKSPERTNEGA SISTEMA 
Ko razvijamo ekspertni sistem, moramo biti pozorni predvsem na naslednje vidike (Bratko, 
2001; Jackson, 1999; Mallach, 1994) : 
 kako znanje z določenega področja pridobiti oziroma zajeti (angl. knowledge acquisition 
ali knowledge elicitation), 
 kako znanje v sistemu predstaviti (angl. knowledge representation), 
 kakšne mehanizme oziroma način sklepanja uporabiti za naš sistem (angl. inference 
mechanisms oziroma controlling reasoning), ter 
 na kakšen način bo sistem rešitve tudi razložil. 
3.2.2.1 Zajemanje znanja 
Zajemanje znanja opredelimo kot prenos in preoblikovanje potencialnega strokovnega 
znanja pri reševanju problemov iz kakršnegakoli izvora znanja v program (Buchanan et al., 
1983, v: Jackson, 1999, str. 4). Izvor znanja so lahko strokovnjaki z določenega področja, 
lahko pa tudi literatura (pravilniki, normativni akti, navodila, priročniki ipd.). Mallach (1994, 
str. 572) pridobivanje znanja opredeljuje kot proces opredelitve, pridobitve in organiziranja 
znanja, ki ga želimo vključiti v ekspertni sistem. Običajno se potrebno znanje pridobi tako, 
da razvijalec sistema opravi več razgovorov s strokovnjaki ter preko teh razgovorov izlušči 
potrebno znanje, ki je »skrito« v njihovih glavah. Tak način pridobivanja znanja imenujemo 
tudi izvabljanje znanja (angl. knowledge elicitation) (Bratko, 2001; Mallach, 1994). 
Jackson (1999, str. 4) navaja nekaj razlogov, ki lahko pripeljejo do nezadovoljivih rezultatov 
takega načina pridobivanja znanja: (a) strokovnjaki zelo radi uporabljajo svoj žargon; (b) 
nekatera področja je zelo težko opredeliti dovolj natančno, da bi omogočala natančno 
deterministično predstavitev; (c) mnogokrat je znanje strokovnjakov bolj rezultat njihovih 
izkušenj kot pa formalnega pridobivanja znanja – te izkušnje pa zelo težko izrazijo; (d) 
človekovo strokovno znanje – tudi znotraj ozkega področja – se mnogokrat naslanja na 
vsesplošno znanje o vsakodnevnem življenju. Zato se skuša proces pridobivanja znanja na 
nek način avtomatizirati. Na tem področju sta glavni naslednji veji raziskovanja (Jackson, 
1999, str. 6): 
 zajemanje znanja kot stranskega rezultata usmerjenega dialoga človek-stroj (angl. 
automated knowledge elicitation), ter  
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 strojno učenje (angl. machine learning), ki sloni na ideji, da bi se računalniški program 
učil podobno kot se ljudje – na podlagi izkušenj oziroma primerov (glej tudi Mitchell, 
1997). 
Kot posebna veja strojnega učenja se je razvilo rudarjenje podatkov (angl. data mining), ki 
skuša z analizo obstoječih podatkov poiskati vzorce in/ali modele v teh podatkih z namenom 
reševanja problemov (Lavrač & Grobelnik, 2003, str. 3; Mitchel, 1997, str. 17). 
3.2.2.2 Predstavitev znanja 
To področje znotraj ekspertnih sistemov se ukvarja predvsem z načini, kako velike količine 
informacij formalno opisati z namenom simboličnega računanja (Jackson, 1999, str. 7). 
Formalno opisati v tem kontekstu pomeni predstaviti v nedvoumnem jeziku ali zapisu, ki 
mora imeti dobro definirano skladnjo (sintakso), ki narekuje obliko izrazov v jeziku, in dobro 
definirano pomenoslovje (semantiko), ki odkriva pomen teh izrazov. Simbolično računanje 
pomeni ne-številčno računanje, pri katerem je možno simbole in simbolne strukture sestaviti 
tako, da predstavljajo različne koncepte in povezave med njimi. Formalizmi za predstavitev 
znanja so podrobneje predstavljeni v poglavju 5.2.1. 
3.2.2.3 Mehanizmi sklepanja 
Večina mehanizmov sklepanja temelji na deduktivnem sklepanju (logičnem izpeljevanju), ki 
ga Ule (1997, str. 79) definira kot »izpeljevanje stavkov, izjav, sodb, misli iz drugih stavkov, 
izjav, sodb, misli po logičnih pravilih sklepanja«. Vsako tako sklepanje sloni na izhodiščnih 
predpostavkah ter ob uporabi pravil sklepanja konča v nekem zaključku. Najbolj pogosto 
uporabljena pravila sklepanja v ekspertnih sistemih so (Klein & Methlie, 1990, str. 141): 
 modus ponens: če iz A sledi B in A velja, potem tudi B velja, 
 modus tolens: če iz A sledi B in B ne velja, potem tudi A ne velja, ter 
 univerzalna vstavitev oziroma posplošitev: če nekaj velja za celotno množico, potem to 
isto velja za vsak primerek iz te množice. 
Poleg teh osnovnih pravil sklepanja pri ekspertnih sistemih potrebujemo tudi mehanizme, 
ki omogočajo sklepanje na podlagi večjih in kompleksnejših množic izjav. Najbolj pogosta 
načina sklepanja sta (glej Bratko, 2001; Jackson, 1999; Klein & Methlie, 1990; Mallach, 
1994; Brachman & Levesque, 2004; Russel & Norvig, 2003): 
 sklepanje naprej, ki izhaja iz doslej znanih podatkov in skuša poiskati vse zaključke, ki 
sledijo iz tega (angl. forward chaining, data-driven reasoning), ter 
 vzvratno sklepanje (sklepanje nazaj), pri katerem najprej določimo zaključek, ki ga 
želimo dokazati (t. i. cilj), mehanizem sklepanja pa nato poskuša zbrati podatke, ki bodo 
ta cilj dokazali ali ovrgli (backward chaining, goal-directed reasoning). 
Pri nekaterih formalizmih za predstavitev znanja (npr. semantične mreže in okviri) sklepanje 
temelji na dedovanju (angl. inheritance) (glej npr. Bratko, 2001; Sowa, 2000) ki je povzeto 
iz objektnega modeliranja: če neka lastnost za določen objekt ni posebej podana, se 
podeduje (privzame) od objekta na višjem nivoju oziroma razreda, ki mu objekt pripada. 
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3.2.2.4 Razlaga rešitev oziroma načina sklepanja 
To področje zajema predvsem odgovore na vprašanji: KAKO in ZAKAJ (Bratko, 2001; Klein 
& Methlie, 1990; Negnevitsky, 2002). Odgovor na vprašanje »Kako je sistem prišel do 
določene rešitve?« lahko predstavimo kot drevo dokazov, ki prikazuje pravila in dejstva, ki 
jih je sistem uporabil pri reševanju problema. Osnova pri tem je sklepanje nazaj. Vprašanje 
»Zakaj?« se pojavi med samim reševanjem problema oziroma postopkom sklepanja – ko 
uporabnika sistem vpraša po določenem podatku, uporabnika lahko zanima, zakaj mu 
sistem postavlja določeno vprašanje, ker se mu lahko zdi v danem trenutku nesmiselno ali 
pa bi od uporabnika odgovor zahteval preveč dodatnega napora. Sistem lahko odgovor 
prikaže v obliki verige pravil in ciljev, ki povezuje trenutno vprašanje (cilj) z osnovnim ciljem. 
3.3 ARHITEKTURA AKTIVNEGA PORTALA 
3.3.1 CILJI AKTIVNEGA PORTALA 
Aktivni portal ima pri obdelavi življenjskih situacij naslednje glavne cilje (Vintar & Leben, 
2002): 
1. Določitev ustrezne življenjske situacije. To lahko dosežemo s pomočjo hierarhične 
strukture področij, ustreznih iskalnih mehanizmov, seznamom življenjskih situacij s 
krajšim opisom ipd. 
2. Določitev storitev, potrebnih za rešitev izbrane življenjske situacije. To je dejansko 
proces sprejemanja odločitev, kjer odgovori uporabnika na zastavljena vprašanja 
pomagajo oblikovati seznam storitev in njihovo časovno soodvisnost. Tako oblikovan 
seznam natančno ustreza določeni življenjski situaciji določenega uporabnika. 
3. Določitev različice za vsako storitev v seznamu. Tudi to je odločitveni proces, ki nas 
privede do vhodnih parametrov, potrebnih za določitev različice storitve. Ti parametri 
so lahko na primer različni dokumenti, ki jih mora uporabnik priložiti k vlogi za storitvi 
pripadajoči postopek. Za vsako različico storitve sistem ponudi tudi ustrezna navodila. 
Seznam storitev s časovno odvisnostjo ter seznam vsaki storitvi pripadajočih 
dokumentov ter navodil predstavljata vhodne parametre za izvedbo življenjske 
situacije. 
Oblikovanje seznama storitev in dokumentov poteka na osnovi podatkov, ki jih sistemu 
posreduje bodisi uporabnik sam bodisi so shranjeni v podatkovnih zbirkah. Zbirke so lahko 




Sekundarni cilji sistema so zato tudi: 
 vodenje ustreznega interaktivnega dialoga z uporabnikom ter 
 pridobivanje podatkov preko dialogov ter iz notranjih in zunanjih baz. 
Aktivni portal je zato smiselno zasnovati kot sistem, sestavljen iz treh osnovnih modulov: 
logičnega, podatkovnega in krmilnega (Slika 6). 
Slika 6: Osnovni moduli aktivnega portala 
 
Vir: Leben & Bohanec (2004) 
3.3.2 OPIS OSNOVNIH MODULOV PORTALA 
3.3.2.1 Logični modul 
Osnovna naloga logičnega modula je: na osnovi zadane naloge (rešiti uporabnikov problem) 
poiskati ustrezno ŽS ter pripadajoče sezname storitev, dokumentov in navodil. ŽS lahko 
identificiramo s pomočjo hierarhične strukture področij, ki uporabniku pomaga, da se lažje 
odloči za ustrezno življenjsko situacijo. Oblikovanje seznamov tako poteka na osnovi 
logičnih pravil, realiziranih v okviru logičnega modula, ter na osnovi podatkov, pridobljenih 
iz podatkovnega modula. Logična pravila morajo biti oblikovana neodvisno od tega, na 
kakšen način in v kakšnem vrstnem redu je potrebno pridobiti podatke. 
Ključne naloge logičnega modula so: 
 statični opis hierarhij področij, ŽS in storitev, 
 zapis pravil za oblikovanje seznama storitev, 
 zapis pravil za oblikovanje seznama dokumentov in navodil. 
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3.3.2.2 Podatkovni modul 
Podatkovni modul skrbi za pridobivanje in hranjenje podatkov. Na osnovi zahteve po 
določenem podatku, ki mu jo posreduje logični nivo, podatkovni modul pridobi podatek in 
sicer bodisi preko dialoga z uporabnikom, bodisi s posegom v interno ali eksterno bazo 
podatkov. Če je bil podatek priskrbljen že kdaj prej, postopka ne ponavlja, ampak logičnemu 
nivoju le posreduje zahtevani podatek. Za vsak podatek mora biti definiran način njegovega 
pridobivanja. 
Za izvajanje zahtevanih funkcij mora podatkovni modul obsegati naslednje elemente: 
 statični opis podatkov in njihovih karakteristik, kot so: ime in koda podatka, tip podatka 
ter način pridobivanja podatka, 
 opis obrazcev za dialog z uporabnikom (posamezni obrazec v splošnem vsebuje več 
med sabo vsebinsko povezanih podatkov, sproži pa se takoj, ko je zahtevan eden od 
podatkov tega obrazca), 
 interne baze podatkov, 
 mehanizme dostopanja do eksternih baz podatkov, 
 dinamično baza podatkov, zbranih v okviru reševanja tekoče naloge oziroma v okviru 
tekoče seje z uporabnikom. 
3.3.2.3 Kontrolni modul 
Osnovna naloga kontrolnega modula je na osnovi zadane naloge (rešiti uporabnikov 
problem) poiskati ustrezno ŽS ter pripadajoče sezname postopkov, dokumentov in navodil. 
ŽS lahko identificiramo s pomočjo hierarhične strukture področij, ki uporabniku pomaga, da 
se lažje odloči za ustrezno življenjsko situacijo. Oblikovanje seznamov bi potekalo na osnovi 
logičnih pravil, realiziranih v okviru logičnega modula, ter na osnovi podatkov, pridobljenih 
iz podatkovnega modula. V osnovi skrbi za usklajeno delovanje ter povezavo med logičnim 
in podatkovnim modulom, ter vodi dialog z uporabnikom preko ustreznih grafičnih 
vmesnikov. 
3.3.3 RAVNI ARHITEKTURE AKTIVNEGA PORTALA 
Tako za logični modul kot tudi za kontrolni modul lahko opredelimo tri ravni, ki ustrezajo 
trem osnovnim ciljem portala kot sistema in preko katerih sistem vodi uporabnika od 
problema do opredelitve vhodnih parametrov za izvedbo problemu ustrezne življenjske 
situacije (Slika 7): 
1. identifikacijska raven, omogoča identifikacijo uporabniku ustrezne ŽS na različne načine, 
kot so npr. hierarhična struktura področij, ustrezni iskalni mehanizmi, seznam 
življenjskih situacij s krajšim opisom; 
2. raven življenjskih situacij omogoča določiti dinamični seznam storitev (storitve in njihova 
časovna povezanost), ki so potrebne, da izbrano ŽS rešimo; 
3. raven storitev omogoča določiti vhodne parametre za izvedbo vseh storitev v seznamu 
– ti parametri so na primer različni dokumenti, ki jih mora uporabnik priložiti k vlogi za 
posamezni postopek; za vsako različico sistem ponudi tudi ustrezna navodila. 
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Logični modul torej opisuje te ravni, kontrolni modul pa ob uporabi podatkov, ki jih zagotovi 
podatkovni modul, poskrbi za izvedbo nalog posamezne ravni. Pri vsaki ravni ima poseben 
pomen odločitveni vidik, ki med uporabo sistema oblikuje aktivni dialog z uporabnikom. 
Slika 7: Ravni arhitekture aktivnega portala 
 
Vir: Vintar et al. (2004) 
3.4 JE AKTIVNI PORTAL RES EKSPERTNI SISTEM? 
Primerjava strukture ekspertnega sistema (Slika 5) s predstavljeno arhitekturo aktivnega 
portala (Slika 6) pokaže, da lahko module aktivnega portala opredelimo kot module 
ekspertnega sistema: 
 katalog življenjskih situacij predstavlja bazo znanja ekspertnega sistema, 
 program za izvajanje pravil znotraj logičnega modula vsebuje mehanizme sklepanja, 
 uporabniški vmesnik kontrolnega modula poleg nalog uporabniškega vmesnika 
ekspertnega sistema izvaja tudi dialoge za pridobitev podatkov – skrbi torej za 
komuniciranje med uporabnikom in sistemom, 
 dinamična baza vhodnih parametrov in dinamična baza podatkov, zbranih v okviru 
reševanja tekoče naloge, pa predstavljata delovni spomin ekspertnega sistema. 
Katalog življenjskih situacij zajema tako deklarativno (statični opis hierarhij področij, ŽS in 
storitev) kot tudi proceduralno znanje (zapis pravil za oblikovanje seznama storitev in zapis 
pravil za oblikovanje seznama dokumentov in navodil), in sicer na način, ki ga razume 
kontrolni modul oziroma pripadajoči uporabniški vmesnik. Predstavlja torej osrednji del 
aktivnega portala. 
Aktivni portal pa je več kot ekspertni sistem, saj poleg naštetega vsebuje podatkovni modul, 













Pridobivanje znanja zajema tisti del celotnega sistema, ki omogoča, da znanje strokovnjakov 
zapišemo v katalog življenjskih situacij. Celoten postopek poteka v dveh korakih, kar je 
predstavljeno v logičnem modulu aktivnega portala (Slika 6): 
1. S pomočjo strokovnjakov najprej življenjske situacije opišemo na način, ki je razumljiv 
tako strokovnjakom samim kot razvijalcem sistema. 
2. S pomočjo programa za preoblikovanje se opis samodejno preoblikuje v katalog 
življenjskih situacij in sicer v izbranem formalizmu za predstavitev znanja. 
 47 
4 PREGLED IZBRANIH PROJEKTOV IN RAZISKAV 
ZAGOTAVLJANJA UPRAVNIH E-STORITEV 
4.1 PREDSTAVITEV PROJEKTOV IN RAZISKAV 
Pri pregledu projektov in raziskav smo se osredotočili na tiste, ki vključujejo eno ali več 
značilnosti, pomembnih za aktivne portale ŽS: povezljivost storitev, načelo »vse na enem 
mestu«, koncept življenjskih situacij ter osebno prilagoditev (personalizacijo). Večinoma so 
to projekti, izvedeni v okviru 5. in 6. okvirnega programa Evropske unije v obdobju 2000–
20067: 
 eGOV – An Integrating Platform for Realising Online One-Stop Government, FP5-IST-
2000-28471, 
 OntoGov – Ontology-enabled e-Gov Service Configuration, FP6-IST-507237, 
 TerreGov – Impact of eGovernment on Territorial Government Service, FP6-IST-2002-
507749, 
 SemanticGov – Providing Integrated Public Services to Citizens at the National and Pan-
European level with the use of Emerging Semantic Web Technologies, IST STREP FP6-
2004-IST-4-027517, 
 OneStopGov – A Life-Event Oriented Framework and Platform for One-Stop 
Government, IST STREP FP6-2004-IST-4-026965. 
Poleg tega predstavljamo še dva nacionalna projekta oziroma raziskavi: 
 LEAP – Life-Event Access Project iz Velike Britanije, 
 PersoGov – Maroški okvir za personalizirano e-upravo. 
eGOV 
Glavni cilj eGOV projekta (Tambouris, 2002) je razvoj odprte, razširljive in prilagodljive 
platforme za nudenje storitev ob uporabi spletnih tehnologij. Projekt predlaga platformo za 
ponudbo storitev uprave »vse na enem mestu«, ki vključuje integracijo storitev različnih 
upravnih organov in institucij iz različnih držav. Tako integrirane storitve se ponudijo na 
ustreznem portalu, pri čemer se upoštevajo različne poti (kanali) za dostop do portala. 
OntoGov 
Cilj OntoGov projekta (Tambouris et al., 2004)  je razvoj platforme, ki omogoča oblikovanje 
in spreminjanje upravnih e-storitev. Platforma sloni na uporabi ontologij in spletnih storitev 
                                           
7 Osnovni podatki o projektih so dostopni na spletišču CORDIS 
(http://cordis.europa.eu/project/rcn/71252_en.html). Spletišča posameznih projektov žal niso 
več dostopna, razen za SmartGov (dostopno na http://islab.uom.gr/semanticgov/) in OneStopGov 
(http://islab.uom.gr/onestopgov/index.php).  
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z namenom podpore notranjega poslovanja javne uprave, kar omogoča razvoj povezljivih 
upravnih e-storitev.  
Projekt predlaga semantični model zagotavljanja storitev, ki na konceptualni ravni vsebuje 
4 korake: (1) identificirati upravne storitve, (2) oblikovati semantični okvir (področno 
ontologijo) za vsako storitev, (2) identificirati in izluščiti splošne koncepte iz posamezne 
področne ontologije za namenom oblikovati nacionalni semantični okvir, in (4) izpeljati 
vseevropske semantične okvire za določene upravne storitve. 
TerreGov 
Cilj projekta (TerreGov, 2006) je lokalnim in regionalnim oblastem omogočiti spletni dostop 
do svojih storitev, pri čemer se zagotovi povezljivost le-teh. Namen je, da javni uslužbenci 
pridobijo jasno znanje o storitvah. To jim omogoča, da nastopajo kot svetovalci končnim 
uporabnikom: jim ponudijo nasvet, identificirajo primerne storitve in sprožijo pripadajoče 
postopke. 
SemanticGov 
Osnovno področje obravnave v projektu je integracija upravnih storitev (SemanticGov, 
2006). Cilj projekta je izgradnja infrastrukture (programje, modeli, storitve ipd.), potrebne, 
da se omogoči ponudba pametnih upravnih storitev. Taka infrastruktura omogoča: (a) 
poenostavitev sodelovanja organov in institucij javne uprave na nacionalni pa tudi 
mednacionalni ravni, (b) lažje iskanje upravnih storitev s strani uporabnikov, in (c) izvedbo 
zapletenih storitev, ki velikokrat vključujejo storitve različnih organov in institucij javne 
uprave. 
OneStopGov 
Osnovni namen projekta (Tambouris, Alckock & Triantafyllou, 2006) je oblikovanje, razvoj 
in evalvacija v življenjske situacije usmerjene, integrirane in povezljive platforme za 
vseobsegajočo upravo »vse na enem mestu«, ki sloni na konceptu aktivnega portala ŽS. 
Glavni cilji (z raziskovalnega in tehnološkega vidika) so: razvoj refernečnih modelov ŽS, ki 
omogočajo modeliranje tako rekoč vseh ŽS; b) razvoj metodologije za opis ŽS in pripadajoče 
ontologije; c) oblikovanje in razvoj OSG platforme, ki vsebuje portal s prilagodljivim in lahko 
dostopnim uporabniškim vmesnikom ter vmesnim programjem, ki omogoča povezavo med 
zunanjim in notranjim poslovanjem; in d) razvoj splošnega okvira za OSG. 
LEAP 
LEAP je projekt svetov mestnih okrožij v Veliki Britaniji (večinoma s področja Londona) s 
ciljem uporabe upravljanja znanja za izboljšanje nudenja upravnih storitev, združenih v 
okviru posameznih življenjskih situacij (LEAP, 2002). Končne uporabniške rešitve, razvite v 
okviru projekta, uporabnike na podlagi podanih potreb in zahtev vodijo do ustreznih 
postopkov in informacij skozi različne kanale dostopa (npr. klicni centri, internet, 
informacijski kioski …). 
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Projekt vsebuje tri zelo pomembne naloge: (a) razvoj modelov znanja za upravne storitve, 
(b) razvoj pametnih obrazcev in integracija z podatkovno bazo storitev, in (c) shranjevanje 
modelov znanja in pripadajoče dokumentacije v spletni repozitorij, ki je dostopen tako 
končnim uporabnikom kot zaposlenim v upravi. 
Pozornost je torej osredotočena na znanje o storitvah, ne ŽS. Upoštevajoč uporabnikove 
okoliščine in modelov znanja za posamezno storitev, se ponudi informacija o tem, ali je 
uporabnik upravičen do storitve ali ne. 
PersoGov 
PersoGov je predlog okvira za vzpostavitev personalizirane e-uprave v Maroku (Zaoui et al., 
2014). S tem želijo zagotoviti interoperabilnost med upravnimi organi in institucijami ter 
ponudbo storitev, prilagojenih posameznemu uporabniškemu profilu državljanov. 
Predlagana arhitektura ima tri komponente: (1) platformo za interoperabilnost, ki omogoča 
integracijo podatkov in dinamično sestavljanje e-storitev, (2) platformo za personalizacijo, 
ki prilagodi storitve posameznikovemu uporabniškemu profilu, ter (3) portal, ki z enkratnim 
vpisom ponuja pregleden in varen dostop do vseh upravnih storitev. 
4.2 PRIMERJAVA PREDSTAVLJENIH PROJEKTOV IN RAZISKAV 
Za primerjavo izbranih projektov in raziskav (Tabela 4) smo izbrali opisne kriterije, ki 
opredeljujejo, katere značilnosti nas pri primerjavi zanimajo. To so tiste, ki so zanimive tudi 
za naše magistrsko delo: 
 OSG: ali projekt/raziskava obravnava ponudbo storitev »vse na enem mestu«, 
 ŽS : ali projekt/raziskava vključuje oblikovanje in ponudbo storitev na podlagi življenjskih 
situacij; 
 osebna prilagoditev: ali projekt/raziskava vključuje osebno prilagoditev upravnih 
storitev; 
 povezljivost: ali projekt/raziskava obravnava povezljivost (interoperabilnost) storitev; 
 vidik poslovanja : na kateri vidik se projekt/raziskava nanaša: zunanje poslovanje, 
notranje poslovanje ali vmesno, ki zunanje poslovanje povezuje z notranjim. 
Tabela 4: Primerjava pristopov oblikovanja upravnih storitev na podlagi življenjskih 
situacij 
         pristop 
značilnost 






OSG da da da da da da da 
ŽS da ne ne ne da da ne 
Osebna 
prilagoditev  
da ne ne da da delno da 


















Kot je razvidno iz gornje tabele, večina primerjanih pristopov obravnava zunanje in vmesno 
poslovanje, le nekateri tudi notranje. Vsi obravnavajo upravo »vse na enem mestu« in 
skoraj vsi (razen LEAP) povezljivost storitev. Zanimivo pa je, da le trije upoštevajo koncept 
ŽS in le polovica osebno prilagoditev. Diplomsko delo torej posega na povezovanje področjih 
(OSG, ŽS in osebna prilagoditev), ki jih primerjani pristopi večinoma ne povezujejo (razen 
eGOV in OneStopGov). 
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5 FORMALIZMI, METODE IN TEHNIKE ZA OPIS ŽIVLJENJSKIH 
SITUACIJ 
5.1 OPREDELITEV BISTVENIH ZNAČILNOSTI ZA OPIS ŽIVLJENJSKIH 
SITUACIJ 
Metodologija opisa ŽS naj bi v osnovi omogočala in podpirala: 
 statični opis življenjskih situacij in njihovih komponent, vključno s storitvami; 
 dinamično izvajanje interaktivnega dialoga z uporabnikom in drugih procesov zajemanja 
podatkov in sklepanja, ki vodijo do predloga rešitve uporabnikove življenjske situacije v 
okviru ustreznega portala. 
Pri razvoju takšne metodologije je potrebno odgovoriti na dve ključni skupini vprašanj: 
1. KAJ modeliramo? Katere entitete, objekte, zakonitosti, procese, podatke moramo zajeti 
v okviru modela? Kakšni so odnosi med njimi? 
2. KAKO modelirati? Katere metode uporabiti za modeliranje podatkov, predstavitev 
znanja, opis procesov? 
Osnovne entitete, ki jih moramo upoštevati pri modeliranju ŽS, so življenjske situacije, 
storitve in dokumenti, med katerimi obstajajo določene povezave: katere storitve in ŽS 
rešijo določeno ŽS, kateri so vhodni in izhodni dokumenti storitve. Pri teh povezavah gre za 
statični opis, za njihovo modeliranje pa pridejo v poštev npr. okviri, ER model, objektni 
model. Poleg navedenih je potrebno zajeti tudi entitete, ki so poleg dokumentov bistvene 
za opis storitev, kot so npr. institucija (kot ponudnik ali kot odgovorna za izvedbo storitve) 
in baza podatkov (kot podatkovni vir). Smiselno je vključiti tudi reference na druge vire, 
npr. pravne ali strokovne dokumente. 
Poleg statične je pomembna tudi dinamična slika izvajanja ŽS. Za razliko od statičnega 
pogleda je pri dinamiki potrebno upoštevati časovno soodvisnost izvajanja ŽS pripadajočih 
storitev, torej vzporednost, zaporednost in različne možne poti. Možne predstavitve so npr. 
na osnovi diagramov poteka in tehnik za modeliranje procesov. Posamezne storitve se 
izvajajo na osnovi določenih pogojev, ki jih je treba preverjati (ti pogoji odražajo 
uporabnikove okoliščine), njihov rezultat pa je v splošnem predlog določenih aktivnosti. V 
splošnem gre za preslikavo iz vektorja vhodnih podatkov v nek logični (da/ne) ali 
večvrednostni izhod, ki ga lahko modeliramo na primer s produkcijskimi pravili, 
konjunktivno-disjunktivnimi grafi, odločitvenimi drevesi, ipd. Pri tem se moramo zavedati, 
da pri opisu ŽS končni rezultat obravnavanja problema (preverjanja pogojev) ni en sam 
(npr. ena sama storitev ali en sam dokument), temveč njihov nabor. 
Strokovnjaki s posameznega področja, na katerega se določena ŽS nanaša (običajno 
zaposleni v upravi) so tisti, ki imajo potrebno strokovno znanje s tega področja. Pri 
modeliranju ŽS moramo torej z njihovo pomočjo zajeti vse potrebno znanje za rešitev ŽS. 
To pa pomeni, da moramo izbrati take metode in tehnike, da bodo izdelani modeli razumljivi 
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tudi njim, hkrati pa dovolj podrobni, da bodo vsebovali vse potrebno znanje. Po drugi strani 
pa morajo omogočiti čim bolj enostavno preslikavo v tak strojni zapis, ki ga bo uporabil 
aktivni portal, torej preoblikovanje opisa (modela) ŽS v izbran formalizem za predstavitev 
znanja, ki bo v okviru kataloga ŽS omogočal ustrezno sklepanje. 
Za modeliranje aktivnega portala in njegovih modulov v splošnem torej pridejo v poštev 
metode in tehnike z naslednjih področij: 
 ekspertno modeliranje in predstavitev znanja, 
 modeliranja podatkov, 
 modeliranja procesov. 
5.2 PREDSTAVITEV MOŽNIH FORMALIZMOV, METOD IN TEHNIK 
5.2.1 FORMALIZMI ZA PREDSTAVITEV ZNANJA 
Kot smo že omenili, baza znanja običajno vsebuje dve vrsti znanj (glej Bratko, 2001; Klein 
& Methlie, 1990): 
 deklarativno (izjavno) znanje, ki zajema opis dejstev, to so informacije o dejanskih 
objektih, njihovih lastnostih in medsebojnih povezavah, ter 
 proceduralno znanje, ki obsega strategije reševanja problemov ter aritmetično (npr. 
različne računske operacije) in sklepno znanje; te metode deklarativno znanje 
uporabljajo zato, da iz njih izpeljejo nova dejstva. 
Poudariti moramo, da se sklepno znanje razlikuje od mehanizmov sklepanja, saj se sklepno 
znanje nanaša na sklepanje iz deklarativnega znanja, mehanizmi sklepanja pa uravnavajo 
sklepanje samo. 
Kot formalizmi za predstavitev znanja se v splošnem najpogosteje uporabljajo produkcijska 
pravila, okviri in semantične mreže (Bohanec & Rajkovič, 1990), pri čemer velikokrat 
omogočajo tudi obdelavo nepopolnega in negotovega znanja. Ker so ekspertni sistemi 
računalniški sistemi, je jasno, da mora biti znanje v bazi znanja predstavljeno na način, ki 
ga računalnik razume in ga lahko tudi obdeluje (torej na nek način z njim računa). Mnogi 
formalizmi slonijo na matematični logiki, zato najprej na kratko obravnavamo osnovne 
logične formalizme, nato pa še različne načine predstavitve deklarativnega in 
proceduralnega znanja. 
5.2.1.1 Predstavitev znanja na osnovi matematične logike 
Osnovna formalizma sta izjavni račun in predikatni račun prvega reda (glej Jackson, 1999; 
Klein & Methlie 1990; Mallach, 1994), ki predstavljata tudi osnovo matematične logike, zato 
ju v nadaljevanju podrobneje predstavljamo.  
IZJAVNI RAČUN. Pri izjavnem računu (glej Huth & Ryan, 2000; Sowa, 2000; Russel & 
Norwig, 2003; Brachman & Levesque, 2004) (angl. propositional calculus, propositional 
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logic) je osnovna enota izjava, ki je lahko logično resnična ali neresnična. Izjava je resnična, 
če dejstvo iz realnega sveta, ki ga izjava opisuje, drži, ali če zanj mislimo, da drži. 
Izjavni račun obravnava resničnost logičnih stavkov, sestavljenih iz osnovnih izjav (atomov) 
in logičnih operatorjev ob upoštevanju Booleanove algebre. Ob uporabi implikacije pridemo 
do pogojnih stavkov, s katerimi izražamo sklepno znanje. 
Osnovna izjava se vedno obravnava kot celota, pri čemer nas ne zanima notranja struktura 
izjave. Pri predstavitvi znanja na tak način seveda izgubimo kar nekaj podrobnosti, kar 
pomeni, da je izjavni račun preslaboten formalizem za predstavitev kompleksnega znanja 
(Russel & Norwig, 2003, str. 240), s katerim se običajno srečujemo pri ekspertnih sistemih. 
Sowa (2000, str. 12) po drugi strani ugotavlja, da je izjavni račun primeren za sisteme, kjer 
ni pomembna notranja struktura izjav, temveč zgolj vzorci njihovih medsebojnih implikacij. 
V takih primerih bi preveč podrobnosti sistem samo zmedlo. 
LOGIKA PRVEGA REDA je nadgradnja izjavnega računa, logika prvega reda8 (angl. first-order 
logic, kratica FOL), saj obravnava tudi notranjo strukturo izjav. V osnovi skuša FOL opisati 
objekte in odnose med njimi (glej Huth & Ryan, 2000; Sowa, 2000; Russel & Norwig, 2003; 
Brachman & Levesque, 2004), zato so njeni osnovni elementi naslednji: 
 konstante, ki predstavljajo objekte (osebe, stvari, pojme ipd. iz realnega sveta), ki jih 
opisujemo; 
 predikati, ki opisujejo lastnosti objektov in razmerja med njimi; 
 funkcija je posebna vrsta predikata, za katerega velja, da ima za dane vhode natanko 
eno vrednost. 
Te osnovne elemente uporabljamo pri opredelitvi nadaljnjih elementov: 
 izraz je logični izraz, ki se nanaša na objekt; med izraze sodijo konstante, spremenljivke 
in funkcije nad konstantami in/ali spremenljivkami; 
 atomarni stavek izraža neko dejstvo in ga zapišemo kot predikat nad izrazi: 
Predikat(izraz1,...,izrazn); med atomarne stavke sodi tudi izražanje enakosti med izrazi: 
izraz1 = izraz2. 
Zgoraj naštete pojme povezujemo v sestavljene stavke s pomočjo logičnih operatorjev 
(enako kot pri izjavnem računu) ter kvantifikatorjev: (1) »vse, vsak« in (2) »nekaj, obstaja«. 
Kvantifikatorji omogočajo izražanje lastnosti skupin objektov, namesto da opisujemo 
posamezne objekte. 
V FOL velja (podobo kot za izjavni račun), da lahko vsak logični stavek zapišemo kot 
zaporedje pogojnih stavkov, le da je postopek, kako do njih pridemo, bolj zapleten, saj 
moramo upoštevati tudi kvantifikatorje. 
                                           
8 Pogosto se za logiko prvega reda uporablja izraz predikatni račun prvega reda (angl. first-order 
predicate calculus). 
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HORNOVI STAVKI so posebna oblika pogojnih stavkov (v izjavnem računu ali v FOL). 
Dovoljujejo en sam zaključek: pri tem zaključek imenujemo glava, konjunkcijo pogojev pa 
telo Hornovega stavka. Hornove stavke posebej omenjamo zato, ker omogočajo enostavno 
medsebojno povezovanje; zaključek enega lahko nastopa kot eden od pogojev v telesu 
drugega stavka. Hornovi stavki omogočajo tako vzvratno kot tudi sklepanje naprej (Russel 
& Norwig, 2003; Brachman & Levesque, 2004; Jackson, 1999) in so osnova sintakse 
programskega jezika PROLOG (Bratko, 2001; Jackson, 1999), ki je eden najbolj razširjenih 
jezikov za logično programiranje in primeren za izražanje pravil. 
Zgoraj opisani formalizmi osnovne matematične logike so poznani že dolgo in predstavljajo 
osnovo za novejše formalizme kot sta opisna logika in ontologije, ki upoštevajo tudi objektni 
pristop. 
OPISNA LOGIKA (angl. description logics ) specializira logiko prvega reda z vpeljavo 
objektnega pristopa (Russel & Norvig, 2003; Brachman & Levesque, 2004; Baader, Horrocks 
& Sattler, 2004). Razvila se je na podlagi semantičnih mrež in okvirjev. Vpeljuje hierarhijo 
tipov objektov ter dedovanje lastnosti. Omogoča predstavitev individualnih objektov, tipov 
objektov in vlog, ki jih lahko igrajo v binarnih relacijah z drugimi objekti, sama po sebi ne 
omogoča izražanja pravil (razen strukturnih definicij tipov). 
PRISTOP Z ONTOLOGIJO (Gruber, 1993; Fensel, 2004; Baader et al., 2004) je podoben opisni 
logiki. Gruber (1993) ontologijo opredeljuje kot »eksplicitno formalno specifikacijo pojmov 
na določenem področju in relacij med njimi«. Chen (2000) opozarja, da ima ontologija 
pomembno vlogo pri povezani uporabi znanja v organizaciji. Prednost pred opisnimi 
logikami je, da omogočajo izražanje oziroma definiranje pravil (implikacij v logiki). Iz pravil 
in začetnih trditev (aksiomov) dobimo ob izpeljavi množico dodatnih trditev (teoremov). 
Pristop podpira tako vzvratno kot tudi sklepanje naprej. Za ontologije je značilen celovit 
pristop k modeliranju objektov z nekega področja pogovora, saj poskušajo modelirati celoto 
objektov, relacij in pravil nad njimi. Običajno so ontologije specializirane za neko področje, 
kot izhodišče pa vzamejo neko splošno priznano »zgornjo« ontologijo. 
5.2.1.2 Predstavitev deklarativnega znanja 
Za predstavitev deklarativnega znanja se v ekspertnih sistemih uporabljajo predvsem 
seznami lastnosti, semantične mreže in okviri (glej Jackson, 1999; Klein & Methlie, 1990; 
Mallach, 1994; Negnevitsky, 2002; Russel & Norvig, 2003; Brachman & Levesque, 2004). 
SEZNAMI LASTNOSTI (angl. property list ) se uporabljajo za predstavitev osnovnih dejstev. 
Izhajajo iz osnovnega zapisa v obliki trojice <objekt-atribut-vrednost>. Dvojico <atribut-
vrednost> imenujemo lastnost objekta. Ker ima isti objekt lahko več lastnosti, to običajno 
zapišemo v obliki seznama lastnosti za posamezen objekt: 
(<atribut1-vrednost1>,...,<atributk-vrednostk>).  
SEMANTIČNE MREŽE (angl. semantic network ) se uporabljajo za predstavitev zapletenejših 
objektov, ki so opisani z množicami dejstev. Običajno so predstavljene v obliki grafa, ki se 
 55 
sestoji iz vozlišč, ki predstavljajo objekte ali koncepte, ter povezav, ki predstavljajo relacije 
med njimi. Vse povezave so imenovane z oznakami relacij, na primer: »je element od«, »je 
primerek«, »ima«, »skrbi za«, »vodi do«, ipd. Tak način prestavitve je primeren za 
ponazoritev zapletenih odvisnosti med preprostimi objekti. 
OKVIR (angl. frame) ponazarja entiteto, ki jo opišemo z več lastnostmi tipa »atribut-
vrednost«. Vsebujejo torej osnove seznama lastnosti, le da poznajo pojem privzete 
vrednosti (angl. default ) in podpirajo dedovanje. S programerskega vidika gre za objekt 
brez metod. Uporabljajo se predvsem za zapis dejstev in s tem kot vir podatkov za 
sklepanje. 
5.2.1.3 Predstavitev proceduralnega znanja 
Za opis proceduralnega znanja, na osnovi katerega poteka sklepanje v ekspertnem sistemu, 
se največ uporabljajo produkcijska pravila in odločitvena drevesa (glej Bratko, 2001; 
Negnevitsky, 2002; Russel & Norvig, 2003; Brachman & Levesque, 2004). V obeh primerih 
gre za opis preslikave med vrednostmi vhodnih parametrov v nek izhod, ki je bodisi logičen 
(da/ne) bodisi večvrednosten in navadno pomeni nek zaključek (diagnozo) ali predlog 
aktivnosti. Rezultat preslikave je v splošnem lahko tudi verjetnostna ali mehka porazdelitev 
vrednosti, kar je navadno posledica manjkajočih ali negotovih vhodnih podatkov, lahko pa 
tudi nepopolnih pravil sklepanja. Preslikave v zvezne numerične vrednosti so redke. 
PRODUKCIJSKO PRAVILO (Negnevitsky, 2002) je v osnovi preprosto pravilo tipa »če-potem« 
(angl. if-then): 
IF pogoj THEN posledica1 [ ELSE posledica2 ] 
V ekspertnih sistemih je vsakemu pravilu pogosto pridružena dodatna informacija, na 
primer: 
 zanesljivosti pravila oziroma o stopnji zaupanja v pravilo, 
 kdo, kdaj in na kakšni osnovi je definiral pravilo, 
 pojasnilo, ki se izpiše ob zahtevku uporabnika po razlagi pravila oziroma sklepanja na 
osnovi tega pravila. 
ODLOČITVENO DREVO ponazarja odločitveni proces, pri katerem pridemo do rezultata s 
postopnim preverjanjem pogojev. Te pogoje ponazarjajo notranja vozlišča drevesa. Iz 
vsakega notranjega vozlišča vodita najmanj dve označeni povezavi, ki ustrezata izidom 
preverjanja pogoja. Končni izidi odločanja so zabeleženi v listih drevesa. Posamezno 
sklepanje torej pomeni iskanje ustrezne poti od korena do enega od listov drevesa (Duda, 
Hart & Stork, 2001, str. 395; Bohanec, 2006, str. 60). Zaradi tega so odločitvena drevesa 
primernejša za sklepanje naprej. Za izgradnjo odločitvenih dreves so na voljo zmogljiva 
orodja strojnega učenja in rudarjenja podatkov, ki znajo zgraditi odločitvena drevesa iz 
zbirke rešenih (že odločenih) primerov (Mitchel, 1997; Lavrač & Grobelnik, 2003). 
KONJUNKTIVNO-DISJUNKTIVNI GRAFI (imenovani tudi KD-grafi ali AND/OR grafi) so 
formalizem za predstavljanje problemov in odražajo naravno razbijanje problema na 
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podprobleme. Koren grafa ponazarja osnovni problem, ki ga je treba rešiti, vozlišča pa 
ustrezajo podproblemom (Bratko, 2001; Russel & Norwig, 2003). Nasledniki nekega vozlišča 
so lahko povezani konjunktivno (za rešitev pripadajočega problema je treba rešiti vse 
podprobleme) ali disjunktivno (zadošča že rešitev enega podproblema). Končni rešitvi 
problema praviloma ustreza nek podgraf celotnega KD-grafa. 
5.2.1.4 Predstavitev negotovosti – nedoločenosti v znanju 
Vsi prej opisani formalizmi obravnavajo gotovo znanje – odgovor na vsa vprašanja je lahko 
samo da ali ne, ne pa tudi nekaj vmes. Mnogokrat pa reševanje problemov ni tako 
enostavno bodisi zaradi manjkajočih ali negotovih vhodnih podatkov bodisi zaradi 
nepopolnih pravil sklepanja. Najbolj pogosti formalizmi za obravnavo negotovosti v znanju 
so vpeljava faktorja zanesljivosti ali zaupanja pri produkcijskih pravilih, mreže zaupanja in 
mehka porazdelitev vrednosti (glej Bratko, 2001; Jackson, 1999; Klein & Methlie, 1990; 
Mallach, 1994; Sowa, 2000; Negnevitsky, 2002; Russel & Norwig, 2003; Brachman & 
Levesque, 2004). 
FAKTOR ZANESLJIVOSTI je torej neka mera zanesljivosti, ki jo bodisi dodamo osnovnim 
dejstvom, bodisi pravilom sklepanja. Za določanje faktorja pri produkcijskih pravilih 
obstajajo določena pravila, ki določajo, kakšen je faktor verjetnosti pri disjunkciji ali 
konjunkciji pogojev ter faktor zanesljivosti zaključka, če poznamo faktor za pravilo samo. 
MREŽE ZAUPANJA slonijo na klasičnem verjetnostnem računu. Za posamezno izjavo 
opredelimo verjetnost, da je ta izjava resnična – s tem na nek način opredelimo faktor 
zaupanja v to izjavo. Pri tem nas zanima, kakšna je pogojna verjetnost resničnosti določene 
izjave, torej verjetnost resničnosti določene izjave, če poznamo verjetnost za resničnost 
izjave, od katere je obravnavana odvisna. Problem pri klasičnem verjetnostnem računu je, 
da moramo poiskati pogojne verjetnosti za vse možne povezave med vsemi izjavami našega 
problemskega področja. Mreže zaupanja to kompleksnost zmanjšajo, saj z mrežo 
opredelimo, katere izjave so med seboj dejansko odvisne. V realnem svetu se namreč 
izkaže, da nekatere povezave niso relevantne, ker so izjave medsebojno neodvisne. 
MEHKA PORAZDELITEV VREDNOSTI je opredeljena s funkcijo, ki definira, s kakšno stopnjo 
verjetnosti (na intervalu [0,1]) so elementi podane domene člani te množice. Množica je 
opredeljena glede na neko lastnost, ki ni številčna ampak kvalitativna. Isti elementi podane 
domene so glede na različne lastnosti različno porazdeljeni v lastnostim odgovarjajoče 
mehke množice. 
5.2.2 METODE MODELIRANJA PODATKOV 
Za modeliranje podatkov lahko uporabimo različne metode in tehnike ter formalizme, npr.: 
 model entiteta-povezava (ERM), 
 objektno orientirani modeli, 
 semantične mreže in okviri, 
 XML podatkovni model, 
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 logika prvega reda, 
 opisna logika, 
 pristop z ontologijo. 
Nekatere od naštetih smo že predstavili pri opisu formalizmov znanja (glej poglavje 5.2.1), 
zato v nadaljevanju opisujemo preostale. 
MODEL ENTITETA-POVEZAVA (ERM) ponuja učinkovit način predstavitve podatkov na 
konceptualni ravni (Chen, 1976; Chen, 2000). Omogoča predstavitev tipov entitet in 
povezav med njimi ter zapis nekaterih omejitev pri povezavah (Sowa, 2000, str. 423). 
Njegove pomanjkljivosti so predvsem: 
 ne omogoča opredelitve primerkov entitet, 
 ne omogoča eksplicitnega prikaza koncepta generalizacije in s tem pravil dedovanja 
(Yourdon & Argila, 1996, str. 32), 
 ne omogoča alternativne definicije atributov tipov ter 
 ne omogoča opredelitev podrobnejših lastnosti povezav. 
OBJEKTNO ORIENTIRANI MODELI. Pri objektnem modeliranju so osrednji gradniki 
modeliranja (1) objekti, ki predstavljajo abstrakcijo nekega subjekta, objekta ali pojma iz 
realnega sveta, ki ga modeliramo, ter (2) razredi, ki predstavljajo skupen opis množice 
podobnih objektov (Booch, Rumbaugh & Jacobson, 1998, str. 11; Laudon & Laudon, 2004, 
str. 199). Objektom so poleg atributov, ki opisujejo njihove lastnosti, pripisane tudi metode, 
ki opisujejo njihovo obnašanje (kaj lahko z objekti delamo in kaj lahko le-ti delajo z drugimi 
objekti). Pristop je torej proceduralen, ne deklaratoren. Značilno za ta pristop je, da podpira 
hierarhijo razredov in z njo povezano pravilo dedovanja: razredi na nižjem nivoju 
podedujejo lastnosti razredov na višjem nivoju, lahko pa imajo še neke svoje lastnosti 
(Schach, 2011, str. 211). 
XML9 PODATKOVNI MODEL je zelo primeren za predstavitev hierarhičnih (drevesnih) 
podatkovnih struktur (Fensel, 2004, str. 11). Podatkovni model sam po sebi ne podpira 
objektov, torej tudi ne hierarhije tipov, čeprav se da z XML shemami oziroma DTD-ji (opis 
strukture dokumenta) doseči podobne učinke. 
5.2.3 METODE MODELIRANJA PROCESOV 
Procesi izražajo dinamiko sistema. Govorimo lahko o klasičnih in sodobnih metodah 
modeliranja procesov. Tu predstavljamo le nekatere: 
 diagram toka podatkov, 
 diagram poteka in diagram aktivnosti, 
 razširjena dogodkovno vodena veriga procesov (eEPC iz angl. extended Event-Driven 
Process Chain), 
                                           
9 XML je »univerzalna oblika zapisa za strukturirane podatke v spletu« (LRI, 2002) oziroma 
»format podatkov za izmenjavo strukturiranih dokumentov v spletu« (iSlovar, 2016). 
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 notacija za modeliranje poslovnih procesov (BPMN iz angl. Business Process Model and 
Notation). 
DIAGRAM TOKA PODATKOV (angl. Data-Flow Diagram) je najznačilnejši predstavnik klasičnih 
metod modeliranja procesov (Alter, 1999; Laudon & Laudon, 2004; Kovačič & Bosilj Vukšić, 
2005). Glavni namen tega modela je prikazovanje vseh podatkovnih vhodov, ki so potrebni 
za izvedbo obravnavanega procesa, in vseh podatkovnih izhodov, ki nastanejo kot rezultat 
izvedbe procesa. Ti podatkovni vhodi in izhodi so tesno povezani s podatkovnim (statičnim) 
vidikom obravnavanega sistema. Iz diagrama toka podatkov ni razvidna logika izvajanja 
procesov. 
DIAGRAM POTEKA IN DIAGRAM AKTIVNOSTI grafično prikazujeta logiko izvajanja procesov. 
Poleg tega ju lahko z uporabo t. i. prog (angl. swimlane) razširimo tako, da prikazujeta tudi 
izvajalce ali odgovorne za izvajanje posameznih aktivnosti in sprejemanje odločitev (Kovačič 
& Bosilj Vukšić, 2005; Schach, 2011). Vendar pa ne glede na to ne omogočata modeliranja 
nekaterih drugih elementov, ki so bistveni pri upravljanju procesov: dogodkov, stanj in 
spremembe stanj (Miers, 1994, str. 146). Za vključitev dodatnih procesnih elementov je 
pogosto potrebno diagram razdeliti na več delnih diagramov ali pa ga dopolniti z diagrami, 
kot sta: 
 diagram prehajanja stanj, ki prikazuje različna stanja sistema, prehode med njimi in 
aktivnosti, ki se ob tem izvedejo (Martin & Odell, 1998; Yourdon & Argila, 1996; Booch 
et al., 1998), in 
 diagram vlog udeležencev, ki prikazuje udeležence v procesu, aktivnosti, ki udeležence 
povezujejo in začetna ter končna stanja sistema (Miers, 1994). 
Od sodobnih tehnik modeliranja procesov velja omeniti eEPC, BPMN in Petrijeve mreže. 
RAZŠIRJENA DOGODKOVNO VODENA VERIGA PROCESOV (EEPC), ki modelira tri vidike 
procesa: funkcijski (aktivnosti, kontrolni tokovi in točke razvejanja in združevanja – slednje 
modelirajo logiko izvajanja procesa), podatkovni (dogodki in informacijski objekti) ter 
organizacijski vidik (izvajalci in odgovorne osebe). Ta metoda prav zaradi povezovanja 
strogega procesnega poteka z drugimi pomembnimi vidiki procesa zelo kompleksno 
modelira procese (Scheer, 1999; Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005; Weske, 2007). 
NOTACIJA ZA MODELIRANJE POSLOVNIH PROCESOV (BPMN) je novejša tehnika in z njo 
povezan standard, ki sta namenjena temu, da se z enotno tehniko prikaže tako poslovne 
zahteve procesov kot tudi izvajalske zahteve (OMG, 2016; Trisotech, 2016; Stein, 2010; 
BPMlab, 2016). Na ta način omogoča boljšo komunikacijo med oblikovalci in izvajalci 
poslovnih procesov na eni strani ter IT razvijalci na drugi strani. Tudi BPMN zelo kompleksno 
modelira procese, a bolj na izvajalski ravni – namenjen je temu, da se grafični model lahko 
neposredno prenese v izvajalsko okolje. 
PETRIJEVE MREŽE (Reising & Rozenberg, 1998; Sowa, 2000) omogočajo grafično 
modeliranje procesov, imajo pa tudi močno matematično podlago. So nadgradnja končnih 
avtomatov stanj (ki ne omogočajo prikaza vzporednosti), saj omogočajo prikaz celotne 
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procesne logike (Sivaraman & Kamath, 2002; Weske, 2007). Dinamičnost v Petrijevih 
mrežah modeliramo z žetoni, ki jih dodelimo mestom v mreži. 
5.3 ANALIZA IZBRANIH METOD IN TEHNIK ZA OPIS ŽIVLJENJSKIH 
SITUACIJ 
5.3.1 PREDSTAVITEV NEKATERIH METOD IN TEHNIK NA KONKRETNIH 
PRIMERIH 
PRODUKCIJSKA PRAVILA. Prednost produkcijskih pravil je, da vsako pravilo predstavlja 
majhen, relativno neodvisen del znanja in da je dodajanje in spreminjanje pravil relativno 
enostavno, kar je za tako obsežen problem, kot je neka življenjska situacija, izredno 
pomembno. Torej so produkcijska pravila eden od načinov, s katerimi lahko opišemo tako 
ŽS (Primer 1) kot tudi različice storitev (vhodnih parametrov za izvedbo ŽS). Pri tem je 
pomembno, da omogočajo dokaj nazoren prikaz odločitev, manj ustrezna pa so za prikaz 
ostalih elementov procesne logike. Poleg tega produkcijska pravila omogočajo dokaj 
enostavno prilagoditev za uporabo nepopolnega znanja s pomočjo opredelitve faktorjev 
zanesljivosti. 
Primer 1: Produkcijska pravila pri opisu življenjskih situacij 
IF 
  podjetje ima izbrano ustrezno dejavnosti 
 AND podjetje ima urejen vpis v sodni register 
THEN 
 podjetje je urejeno 
 
IF 
  oblika podjetja je s.p. 
 AND podjetje je malo 
THEN 
 podjetje ima urejen vpis v sodni register 
 
IF 
  oblika podjetja je s.p. 
 AND  ( podjetje je srednje 
  OR podjetje je veliko) 
THEN 
 podjetje ima urejen vpis v sodni register 
 
IF 
  ( oblika podjetja je d.o.o. 
  OR oblika podjetja je d.n.o.) 
 AND podjetje je vpisano v SR 
THEN 
 podjetje ima urejen vpis v sodni register 
Vir: lasten 
ODLOČITVENO DREVO ponazarja odločitveni proces, pri katerem pridemo do rezultata s 
postopnim preverjanjem pogojev. Posamezno sklepanje torej pomeni iskanje ustrezne poti 
od korena do enega od listov drevesa. Pri opisu ŽS bi to pomenilo, da je rezultat preverjanja 
pogojev torej ena sama storitev, kar pa seveda ne zadostuje. Poleg tega so ti pogoji 
medsebojno večinoma neodvisni, kar pri oblikovanju odločitvenega drevesa povzroči 
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eksplozijo možnih končnih rešitev pri dodajanju posameznega pogoja. Zato menimo, da 
odločitvena drevesa pri predstavitvi posamezne ŽS ne pridejo v poštev, uporabimo jih lahko 
le za predstavitev posameznih delov na elementarnem nivoju. 
KONJUNKTIVNO-DISJUNKTIVNI GRAFI so kot formalizem za predstavljanje problemov 
primerni tako za opis ŽS (Primer 2), kot za določitev različice storitve. Edini problem je, da 
v osnovi ne opisujejo zaporedja izvajanja, ki pa je pri obravnavanem problemu zelo 
pomembno. Zato jih lahko razširimo tako, da namesto običajnega AND uporabimo AND-
THEN pravilo v primeru, da je za rešitev problema potrebno rešiti vse podprobleme po 
določenem vrstnem redu (Primer 3). 
Primer 2: Konjunktivno-disjunktivni graf za opis življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
Primer 3: Razširjeni AND/OR graf 
 
Vir: lasten 
SEMANTIČNE MREŽE so zaradi prikazovanja odnosov med koncepti (predstavljeni s krogi) 
primerni predvsem za modeliranje identifikacijske ravni aktivnega portala – torej strukture 
podjetje je urejeno
izbrana je ustrezna 
dejavnost
urejen je vpis v 
sodni register (SR)
AND
je urejeno kot mali 
s.p.
je vpisano v SR 
kot druga oblika ali 
večji s.p.
podjetje je malo




je vpisano v SR
podjetje je urejeno 
kot druga oblika ali 
večji s.p.
izbrana oblika je 
d.o.o.
izbrana oblika je 
d.n.o.
























področij in ŽS (Primer 4), lahko pa jih uporabimo tudi za opis odnosov konceptov 
modeliranja. Odnosi so predstavljeni z usmerjenimi povezavami (puščicami) in so običajno 
tipa »is-a« (»je«) ali »is-part-of« (»je-del«). Podobno vlogo imajo lahko tudi okviri. 
Primer 4: Semantična mreža za opis strukture področij in življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
RAZŠIRJENA DOGODKOVNO VODENA VERIGA PROCESOV – EEPC (Scheer 1999; Kovačič & 
Bosilj Vukšić, 2005; Weske, 2007) je primerna za modeliranje poteka življenjske situacije 
(Primer 5), saj omogoča modeliranje procesne logike. Osnovno verigo (EPC) lahko razširimo 
s podatkovnim vidikom z uporabo informacijskih objektov, ki jih podrobneje opišemo s 
podatkovnim modelom (npr. ERM), ter z uporabo organizacijskih elementov, ki povedo, kdo 
posamezne funkcije izvaja ali kdo je za njih odgovoren. Tako dobimo eEPC, ki povezuje 
aktivnosti z njihovimi informacijskimi in človeškimi viri, potrebnimi za izvajanje. Pri tem 
lahko isto aktivnost povežemo z različnimi viri (npr. več izvajalci in/ali več podatkovnimi 
zbirkami). Problem pri taki predstavitvi ŽS je, da iz samega gradnika za funkcijo ne vemo, 
katera od funkcij dejansko predstavlja storitev, ki jo je potrebno dodati v nabor storitev za 





























Primer 5: EPC model življenjske situacije 
 
Vir: lasten 
NOTACIJA ZA MODELIRANJE POSLOVNIH PROCESOV BPMN je prav tako primerna za 
modeliranje poteka ŽS – prikazuje namreč procesno logiko (Primer 6). Kar nekaj razprav je 
okoli tega, katera metoda (EPC ali BPMN) je boljša za modeliranje procesov (glej npr. Stein, 
2010; Fragnoli, 2015). Z vidika modeliranja ŽS je problem podoben kot pri eEPC: iz samega 





















































Primer 6: BPMN model življenjske situacije 
  
Vir: lasten 
PETRIJEVE MREŽE (Reising & Rozenberg, 1998; Weske, 2007) so primerne predvsem za opis 
življenjskih situacij (Primer 7), saj z njimi lahko modeliramo tako vzporednost (ko več vej 
izhaja iz prehoda – prehodi so označeni s kvadrati) kot tudi odločitve (ko več vej izhaja iz 
mesta – mesta so označena s krogi). Poleg tega jih v primeru visokonivojskih Petrijevih 




























Primer 7: Petrijeva mreža kot model življenjske situacije 
 
Vir: lasten 
MODEL ENTITETA-POVEZAVA (ERM) je kot eden od načinov modeliranja podatkov uporaben 
tudi pri modeliranju statičnega vidika življenjskih situacij (Primer 8) in kataloga storitev in 
obrazcev; manj pa je primeren za sam opis izvajanja ŽS. Primeren je tudi za modeliranje 
statičnih lastnosti podatkovnega modula. 
Primer 8: Izsek iz ERM za katalog življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
Slabost klasičnega ERM je, da relacijam ne moremo določiti atributov ter da je težko 
modelirati relacije s stopnjo, višjo od 2 (relacije, ki povezujejo tri ali več entitet). Poleg tega 
moramo atribute in njihove lastnosti posebej opisati (v pripadajočih slovarjih podatkov), saj 
v samem modelu niso vidni. Tudi koncepta modeliranja podatkov, kot sta agregacija in 
generalizacija, nista eksplicitno vidna v modelu. Te slabosti odpravlja objektno 


















































Primer 9: OMT model za katalog življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
5.3.2 PRIMERJAVA IZBRANIH METOD IN TEHNIK 
5.3.2.1 Modeliranje identifikacijske ravni 
Model področij mora izražati predvsem strukturo področij. Za modeliranje je torej primeren 
hierarhični graf v obliki drevesa, objektni model ali semantična mreža. Odločili smo se za 
hierarhični graf, ker menimo, da najbolj jasno prikazuje hierarhične odnose. 
5.3.2.2 Modeliranje ravni življenjskih situacij in storitev 
Za modeliranje življenjskih situacij so pomembni naslednje lastnosti: 
 odločitve : modeliranje odločitev oziroma pogojev, 
 vzporednost : modeliranje vzporednosti izvajanja, 
 zaporednost : modeliranje zaporednosti izvajanja, 
 pogoji: modeliranje pogojev za izvedbo posamezne storitve in/ali ŽS, 
 nabor : rezultat je nek končni nabor storitev in/ali ŽS, 
 podatki: model zajema ali pa ga lahko povežemo s podatkovnim vidikom izvajanja 
procesov; 
 udeleženci: modeliranje udeležencev: izvajalcev ali odgovornih za izvedbo; 
 grafični prikaz : kot smo že omenili, bodo pri modeliranju ŽS sodelovali tudi upravni 
delavci (kot strokovnjaki z določenega področja), zato je grafični prikaz eden od 
pomembnih dejavnikov, ki jih moramo upoštevati pri modeliranju ŽS. 
Za modeliranje ŽS in storitev pridejo v poštev naslednje metode in tehnike: 
 razširjena dogodkovno vodena veriga procesov (eEPC), 
 notacija za modeliranje poslovnih procesov (BPMN), 
 Petrijeve mreže (Petri), 
 produkcijska pravila (IF-THEN), 
 konjunktivno-disjunktivni grafi (AND/OR). 
Za vrednotenje posameznih metod in tehnik (upoštevajoč gornje lastnosti), smo uporabili 
Kepner-Tregoe metodo večkriterijskega vrednotenja (Bohanec, 2006, str. 88). Najprej smo 



















opredelili, kako pomembna se nam zdi posamezna lastnost pri modeliranju ŽS (Tabela 5 – 
stolpec 'utež'). Uteži imajo naslednje vrednosti: 1-pomemben, 2-srednje pomemben in 
3-zelo pomemben. 
Za vsako od navedenih metod in tehnik smo nadalje določili oceno možnosti modeliranja 
posamezne lastnosti (Tabela 5 – stolpec 'mož.' za posamezno metodo) z naslednjo zalogo 
vrednosti: 1-ne, 2-delno, 3-da. V tej oceni upoštevamo dvoje: ali posamezna metoda in 
tehnika v splošnem omogoča modeliranje obravnavanega lastnosti in ali je to v modelu 
eksplicitno razvidno ali ne (jasnost prikaza obravnavane lastnosti v modelu). 
Skupna ocena primernosti posamezne metode in tehnike za modeliranje ŽS je vsota ocen 
primernosti posamezne metode za modeliranje posameznega elementa. 
Tabela 5: Vrednotenje primernosti posamezne metode in tehnike za modeliranje ŽS 
  eEPC BPMN Petri IF-THEN AND/OR 
Lastnost utež mož. prim. mož. prim. mož. prim. mož. prim. mož. prim. 
odločitve 3 2 6 2 6 2 6 3 9 3 9 
zaporedje 3 3 9 3 9 3 9 1 3 2 6 
vzporednost 3 3 9 3 9 3 9 1 3 2 6 
pogoji 2 3 6 2 4 3 6 2 4 2 4 
nabor 3 2 6 2 6 2 6 2 6 1 3 
podatki 2 2 4 2 4 1 2 1 2 1 2 
udeleženci 1 3 3 2 2 1 1 1 1 1 1 
grafični prikaz 2 3 6 3 6 3 6 1 2 3 6 
skupna ocena  49  46  45  30  37 
Vir: lasten 
Kot je bilo tudi pričakovati (glede na procesnost ŽS), imajo najvišje končne ocene tiste 
metode in tehnike, ki so namenjene modeliranju poslovnih procesov (eEPC, BPMN, Petri). 
Odločili smo se za eEPC model, ker menimo, da najbolj ustreza prikazu poteka ŽS. Prednost 
je predvsem v eksplicitnem modeliranju pogojev, ki jih lahko tudi logično povezujemo. 
Upoštevali smo tudi, da želimo ohraniti čim bolj enotno modeliranje ravni ŽS in ravni 
storitev. eEPC lahko tudi enostavno razširimo z novim elementom (ki združuje funkcijo ter 
razvejanje dogodkov z ALI), s katerim razločno predstavimo odločitev in s tem povečamo 
preglednost odločitvenega postopka v ŽS (glej poglavje 6.3). Podobno bi lahko storili tudi 
pri BPMN. Ker pa eEPC bolje modelira udeležence pri izvedbi (ista storitev ima lahko več 
udeležencev, kar lahko pri eEPC zelo enostavno prikažemo, pri BPMN pa ne), kar je 
pomembno predvsem raven storitve, smo se odločili za eEPC. Izbrana metoda je samo 




6 METODOLOGIJA OPISA ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
6.1 OSNOVNA IZHODIŠČA ZA OBLIKOVANJE METODOLOGIJE 
Za opis vsake ravni arhitekture aktivnega portala (raven identifikacije, raven življenjskih 
situacij in raven storitev; Slika 7, str. 45) smo oblikovali modele, ki jih podrobneje 
predstavljamo v tem poglavju. 
Slika 8 prikazuje, katere gradnike na katerem nivoju lahko vsebujejo posamezni modeli. Kot 
smo omenili že v poglavju 5.1, morajo biti modeli po eni strani dovolj razumljivi tudi 
delavcem v upravi, ki bodo pomagali razvijati modele, po drugi strani pa dovolj izčrpni, da 
je omogočeno samodejno preoblikovanje v zapis v katalogu ŽS. Zato smo izbrali grafične 
modele ter opredelili podrobna pravila, kako jih je potrebno izdelati. Vse to podrobneje 
predstavljamo v nadaljevanju.  
Slika 8: Gradniki za opis posamezne ravni aktivnega portala 
 
Vir: lasten 
6.2 MODELIRANJE IDENTIFIKACIJSKE RAVNI 
Modeli identifikacijske ravni so drevesa, ki prikazujejo hierarhično strukturo področij. Čeprav 
je struktura področij in ŽS dejansko mrežna, jo preoblikujemo v drevesno tako, da 
posamezne elemente po potrebi ponovimo. Slika 9 prikazuje osnovne gradnike modeliranja, 




















































Slika 9: Osnovni gradniki modeliranja identifikacijski ravni 
 
Vir: lasten 
Ločimo tri vrste področij: 
 Izhodiščno področje je področje na najvišji ravni hierarhije področij. Vsebuje lahko 
samo splošna področja (vsaj eno). Ime v simbol vpišemo z velikimi poudarjenimi črkami. 
Koren v modelu je vedno izhodiščno področje. Ko zaženemo komunikacijski vmesnik 
aktivnega portala, se nam najprej izpišejo vsa izhodiščna področja. 
 Splošno področje, ki lahko vsebuje druga področja (splošna ali osnovna) in 
sestavljene ŽS (ni nujno). Ime v simbol vpišemo z velikimi črkami. 
 Osnovno področje, ki lahko vsebuje samo sestavljene ŽS. Ime v simbol vpišemo z 
malimi črkami.  
Sestavljena življenjska situacija je podrobneje opisana v poglavju 6.3.1.1. List v 
modelu izhodiščnega področja je vedno sestavljena ŽS. 
Povezave so neusmerjene in so tipa »sestoji iz«. Z njimi vzpostavljamo hierarhično 
strukturo med posameznimi gradniki modela. 
Za vsako izhodiščno področje izdelamo svoj model kot drevo, ki prikazuje strukturo 















6.3 MODELIRANJE RAVNI ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Kot smo že omenili v poglavju 5.3.2, smo za modeliranje ravni življenjskih situacij izbrali 
eEPC model, ki pa smo ga razširili z novima gradnikoma: 
 kriterij (predstavljen z rombom), predstavlja odločitev, ki združuje koncept funkcije ter 
razvejanje dogodkov z logičnim povezovalnikom ALI standardnega eEPC-ja, ter; 
 vrednost kriterija, ki je predstavljen kot izhodni tok iz odločitve (gre za možnosti pri 
posamezni odločitvi). 
Problem pri standardnem eEPC modelu je, da ne vemo, katera od funkcij dejansko 
predstavlja storitev, ki jo je potrebno dodati v nabor storitev za rešitev ŽS, katera funkcija 
pa predstavlja neko odločitev. Z vpeljavo omenjenih gradnikov pa lahko razločno 
predstavimo odločitev in tako povečamo preglednost odločitvenega postopka v ŽS. Pri tem 
velja poudariti, da je ravno kriterij skupaj z možnimi vrednostmi, tisti gradnik modeliranja, 
ki upošteva uporabnikove okoliščine, kar pa je bistvenega pomena za aktivni portal. 
Z uvedbo teh dveh gradnikov pa se spremeni tudi vloga funkcije, kot jo razume standardni 
eEPC model. Funkcije (prikazane s pravokotniki z zaobljenimi vogali) imenujemo elementi 




































aktivnosti in predstavljajo storitve ter različne vrste ŽS. Vsak element aktivnosti je 
podrobneje opisan z lastnim modelom, kar nas pripelje do hierarhije elementov aktivnosti. 
Modeli na nižjih nivojih se lahko spremenijo neodvisno od modelov na višjih nivojih. Velja 
tudi, da lahko isti element aktivnosti nastopa v modelih različnih drugih elementov 
aktivnosti, kar omogoča modularnost v opisu ŽS.  
6.3.1 OSNOVNI GRADNIKI MODELIRANJA RAVNI ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Ker gre za modeliranje kompleksnega problema, je tudi nabor gradnikov precej obsežen 
(Slika 10). Vsak ima svojo določeno vlogo in tudi pravila za uporabo pri oblikovanju modela. 
V nadaljevanju bomo gradnike tudi podrobneje predstavili skupaj s primeri modelov, ki 
obravnavajo ŽS »odpiranje gostinskega obrata«. 
Slika 10: Osnovni gradniki modeliranja ravni življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
Dogodek nastopa v dveh vlogah: 
 Ko opredeljuje stanje ŽS v določenem trenutku. S temi dogodki povezujemo ŽS in 
storitve med seboj (Primer 12-a)10. Stanja nastopajo tudi kot začetni in končni dogodki 
življenjskih situacij (razen sestavljene ŽS). Stanja lahko opredelimo kot dogodek z 
dvema možnima vrednostma: da ali ne. Vrednost se za razliko od vrednosti kriterija pri 
izvajanju določa samodejno, medtem ko gre pri določanju vrednosti za kriterij dejansko 
za uporabnikovo odločitev. 
 Ko opredeljuje čas, ko je potrebno neko storitev ali življenjsko situacijo izvesti, če je ta 
čas zakonsko opredeljen – v tej vlogi nastopa samo pri elementarni ŽS (za primer glej 
Primer 13-b, dogodek »15 dni pred začetkom obratovanja«). 
S pomočjo kriterijev (odločitev) oblikujemo odločitveno mrežo. Kriterij nakazuje tisto 
mesto v modelu ŽS, kjer mora podatkovni modul pridobiti ustrezni podatek. 
Vrednost kriterija je usmerjena povezava, ki opisuje možne izhode iz kriterija. Nastopa 
lahko samo kot izhod iz kriterija. Nabor možnih vrednosti kriterija je opredeljen pri samem 
                                           
10 Pri vseh primerih modelov (primeri od 10 do 16) osenčeni gradniki pomenijo, da so povezani z 





















kriteriju. Vrednost kriterija v modelu nakazuje pogoj, ki mora biti izpolnjen, da se obdelava 
ŽS nadaljuje po določeni poti (veji). Ta se lahko nadaljuje: (a) z drugo življenjsko situacijo, 
ki ne sme biti sestavljena, (b) s storitvijo, (c) z dogodkom, (d) z obvestilom ali (e) z logičnim 
povezovalnikom. 
Določanje vrednosti kriterija pri obdelavi ŽS ni samodejno, ampak jo mora pridobiti 
podatkovni modul aktivnega portala bodisi preko dialoga z uporabnikom bodisi iz 
uporabnikovega profila. Po sprožitvi druge ŽS ali storitve se lahko vrednosti predhodnih 
kriterijev spremenijo, kar moramo na nek način zapisati pri simbolu za ŽS ali storitev. 
Primer 13-a prikazuje, kako se po pridobitvi prostora z nakupom spremeni vrednosti kriterija 
s številko 00001 (kriterij »lastništvo« na primeru Primer 12-b) Sprememba vrednosti je 
zapisana pod ŽS »nakup hiše/stanovanja«. 
Obvestilo je element dialoga z uporabnikom. Z njim uporabnika samo obvestimo in od 
njega ne zahtevamo nobene nadaljnje akcije (Primer 13-a). 
Logični povezovalniki IN oziroma ALI imajo dvojno vlogo: 
 nakazujejo potek izvajanja življenjske situacije: v tej vlogi običajno nastopajo le gradniki 
za razdruževanje in združevanje z IN (Primer 13-b), ki modelirajo vzporednost izvajanja 
(ko se lahko več storitev ali ŽS izvaja vzporedno); namesto razdruževanja z ALI kot 
krmilnega elementa poteka izvajanja dejansko nastopa kriterij (odločitev); 
 nakazujejo logična pravila za določanje nabora storitev za obravnavano življenjsko 
situacijo v tesni povezavi z dogodki, ki opredeljujejo stanje sistema. 
Izhod iz povezovalnika je vedno kontrolni tok. Povezovalnik za razdruževanje ima vedno 
samo en vhod in vsaj dva izhoda, povezovalnik za združevanje pa vsaj dva vhoda in samo 
en izhod. 
Kontrolni tok je usmerjena povezava, ki poleg vrednosti kriterijev usmerja potek ŽS. 
Kontrolni tok ni nikoli imenovan. 
Za storitev podrobneje opredelimo njene parametre z modeli za modeliranje ravni storitve 
(poglavje 6.4). 
Glede na to, kakšna je struktura ŽS oziroma njen model, ločimo tri vrste življenjskih 
situacij: 
 sestavljena ŽS, 
 podsituacija, 
 elementarna ŽS. 
Glede na to, kakšna je vloga posamezne ŽS v celotnem procesu reševanja problema, pa 
dodatno opredelimo še dve vrsti ŽS: 
 ključna ŽS, 
 izhodiščna ŽS. 
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V nadaljevanju podajamo podrobnejšo razlago za vsako od zgoraj opredeljenih vrst ŽS. 
6.3.1.1 Sestavljena življenjska situacija 
Sestavljena ŽS je opredeljena z zaporedjem izvajanja izhodiščnih življenjskih situacij. 
Primer 11-a prikazuje model za sestavljeno ŽS »odpiranje gostinskega obrata«. Na tak način 
določimo osnovne korake modelirane ŽS. V modelu sestavljene ŽS nastopajo samo 
podsituacije (v vlogi izhodiščnih ŽS), dogodki in logični povezovalniki za razdruževanje z 
ALI. Če bi potrebovali v določeni sestavljeni ŽS elementarno ŽS, jo vključimo v podsituacijo, 
ki poleg začetnega in končnega dogodka vsebuje samo to elementarno ŽS. 
6.3.1.2 Podsituacija 
Podsituacija je običajno opredeljena s kriteriji (odločitvami), ki tvorijo odločitveno mrežo 
(Primer 11-b in Primer 12-b), lahko pa ima tudi podobno strukturo kot sestavljena ŽS, le da 
namesto izhodiščnih ŽS vsebuje ostale vrste ŽS in storitve (Primer 12-a). 
Diagram za podsituacijo ne sme vsebovati nobene sestavljene ŽS. Elementi aktivnosti v 
diagramu so lahko povezani med sabo le preko dogodkov, ki opredeljujejo stanje, ter preko 
kriterijev. 
6.3.1.3 Elementarna ŽS 
Elementarna ŽS je situacija, ki kot elemente aktivnosti lahko vsebuje samo tiste, ki se ne 
obdelajo takoj (ključne ŽS in storitve). V splošnem za njen model veljajo ista pravila, kot za 
podsituacijo. Primer 13 prikazuje dva primera modelov elementarnih ŽS. Prvi primer (a) 
prikazuje elementarno ŽS, ki kot elemente aktivnosti vključuje zgolj ključne ŽS. Drugi primer 
(b) pa kaže primer elementarne ŽS, ki poleg storitev vsebuje tudi vzporednost izvajanja 
storitev in uporabo časovnih dogodkov. 
6.3.1.4 Izhodiščna življenjska situacija 
Izhodiščna11 ŽS je podsituacija, ki nastopa kot posamezni korak v sestavljeni ŽS. 
Modeliramo jo torej enako kot podsituacijo, le njena vloga pri obdelavi je drugačna. 
Uporabnik lahko namreč iz nabora izhodiščnih ŽS za posamezno sestavljeno ŽS izbere, pri 
kateri izhodiščni situaciji bo začel obdelovati sestavljeno ŽS (in s tem reševati svoj problem), 
pri čemer sistem predvideva, da so izhodiščne ŽS, ki jih je uporabnik preskočil, pravilno 
obdelane. Primer 12-a prikazuje model podsituacije »pridobitev prostora«, ki v sestavljeni 
ŽS »odpiranje gostinskega obrata« (Primer 11-a) predstavlja izhodiščno ŽS. 
                                           
11 Naziv »izhodiščna« se nanaša na dejstvo, da z izborom določene izhodiščne ŽS znotraj 
obravnavane sestavljene ŽS določimo izhodišče obravnave sestavljene ŽS. 
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Primer 11: Model (a) sestavljene ŽS »odpiranje gostinskega obrata« in 
(b) podsituacije »priprava na obratovanje« 







































































































6.3.1.5 Ključna življenjska situacija 
Ključna življenjska situacija je vrsta sestavljene ŽS, torej je način modeliranja enak kot pri 
sestavljeni ŽS. Vendar pa se od slednje razlikuje po tem, kakšna je njena vloga v celotnem 
procesu reševanja problema. Vključena je lahko le v podsituacijo ali elementarno ŽS; pri 
tem opredeljuje situacijo, ki se ne obdela takoj, ampak jo skupaj s storitvami dodamo v 
seznam storitev in ŽS, ki jih je potrebno izvesti za rešitev obravnavane ŽS – opredeljuje 
torej del vhodnih parametrov za izvedbo obravnavane ŽS. Primer 13-a prikazuje model 
elementarne ŽS »pridobitev prostora«, ki vsebuje tri ključne ŽS (»nakup hiše/stanovanja«, 
»gradnja« in »najem hiše/stanovanja«). 
Primer 12: Modela podsituacije (a) »zagotovitev prostora« in (b) »ureditev lastništva« 


























































Primer 13: Model elementarnih življenjskih situacij (a) »pridobitev prostora« in 
(b) »zagotovitev pogojev za normalno obratovanje« 
(a)     (b)  
Vir: lasten 
6.3.2 SPLOŠNA PRAVILA ZA MODELIRANJE RAVNI ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Da modele ŽS (ki predstavljajo opis ŽS) lahko samodejno preoblikujemo v zapis v katalogu 
ŽS, je potrebno pri oblikovanju modelov upoštevati dokaj natančna pravila. Zato bomo 
najprej definirali nekaj izrazov, ki jih bomo uporabili pri opredelitvi teh pravil. 















































































Gradniki za ključno ŽS, podsituacijo, elementarno ŽS in storitev predstavljajo v modelu ŽS 
elemente aktivnosti. Slika 11 prikazuje hierarhijo teh elementov, ki opredeljuje, katere 
elemente aktivnosti lahko vsebuje model posamezne vrste ŽS. Glede na to, kako jih 
obravnavamo, lahko te elemente združimo v dve skupini: 
 elementi aktivnosti, ki se ne obdelajo takoj in se pri obdelavi obravnavane ŽS dodajo v 
seznam storitev (ključne ŽS in storitve), ter 
 elementi, ki se takoj obdelajo (podsituacije in elementarne ŽS). Pri obdelavi slednjih 
seveda upoštevamo modele teh situacij. 
Kontrolni tokovi in vrednosti kriterijev predstavljajo povezave v modelu. Glede na to, ali 
povezava vstopa v posamezni gradnik ali iz njega izstopa, ločimo vhodne in izhodne 
povezave. Pot med dvema gradnikoma je zaporedje povezav, ki vodijo od prvega do 
drugega gradnika. Zanka je pot, ki ima isti začetni in končni gradnik. 
Nek gradnik A je predhodnik drugega gradnika B, če obstaja vsaj ena povezava, ki je hkrati 
izhodna za gradnik A in vhodna za gradnik B. Podobno lahko opredelimo izraz naslednik: 
nek gradnik A je naslednik drugega gradnika B, če obstaja vsaj ena povezava, ki je hkrati 
izhodna za gradnik B  in vhodna za gradnik A. 
Dogodek, ki nima predhodnika, je začetni dogodek. Le ta opredeljuje stanje sistema pred 
obdelavo ŽS. Vrednost tega dogodka (glej poglavje 6.3.1) je vedno »ne«. Dogodek, ki nima 
naslednika, je končni dogodek. Le ta opredeljuje stanje sistema po obdelavi ŽS. Vrednost 
»ne« končnega dogodka predstavlja nenormalno zaključeno, vrednost »da« pa normalno 
zaključeno obdelavo ŽS. 
Osnovno vodilo pri oblikovanju diagramov je: vsak diagram predstavlja zaključeno 
logično pravilo za izvedbo ŽS.  
Poleg simbolov za posamezni gradnik in njihovih imen, je diagram opredeljen tudi s 
spremenljivkami, ki jih uporablja program za preoblikovanje modela v zapis v katalogu ŽS, 
pri čemer so vse šifre namenjene enolični identifikaciji posameznega gradnika: 
 šifra življenjske situacije: zs_id, 
 šifra kriterija ali dogodka: kr_id, 
 vrednost kriterija ali dogodka: vkr_id, 
 šifra storitve: st_id, 
 zaporedna številka sprožitve znotraj ŽS: pro_id, 
 spremenjene vrednosti kriterija po sprožitvi: vrednosti. 
Pravila za določanje vrednosti spremenljivk 
1. Pri dogodku, ki opredeljuje stanje, morata biti vedno vpisani vrednosti za dve 
spremenljivki: kr_id, ki predstavlja šifro dogodka, in vkr_id, kjer je vpisan '02' (da), če 
predstavlja normalno zaključitev obdelave, in '01' (ne), če predstavlja prekinitev 
obdelave ŽS. Pri časovnih dogodkih je vrednost vkr_id vedno '00'. 
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2. Pri gradnikih za ŽS mora biti v spremenljivki zs_id vpisana šifra življenjske situacije, ki 
jo gradnik predstavlja, pri gradniku za storitev pa v spremenljivki st_id analogno šifra 
storitve. 
3. Pri kriteriju mora biti v spremenljivki kr_id vpisana šifra kriterija, vrednosti kriterija pa 
so vpisane kot izhodi v gradniku za kriterij. Šifra vrednosti in opis vrednosti sta pri 
posameznem izhodu ločeni s pomišljajem. 
Pravila za povezave 
1. Model ne sme vsebovati nobene zanke. 
2. Izhodne povezave pri kriteriju so vedno vrednosti kriterija, pri ostalih gradnikih so 
izhodne povezave vedno kontrolni tokovi. 
3. Vsi gradniki, razen logičnih povezovalnikov, kriterijev ter končnih in začetnih dogodkov, 
imajo natanko eno vhodno in natanko eno izhodno povezavo. Logični povezovalnik za 
razdruževanje in gradnik za kriterij imata natanko eno vhodno povezavo in vsaj dve 
izhodni povezavi, logični povezovalnik za združevanje pa vsaj dve vhodni in natanko eno 
izhodno povezavo. Začetni dogodek nima nobene vhodne povezave in ima natanko eno 
izhodno povezavo, končni dogodek pa ima natanko eno vhodno in nima nobene izhodne 
povezave. 
Pravila za dogodke 
1. Vsak diagram se začne z začetnim dogodkom in konča s končnim dogodkom. Model 
vsebuje natanko en končni dogodek, ki predstavlja normalno zaključitev ŽS. Pri tem 
dogodku mora biti v spremenljivki zs_id vpisana tudi številka ŽS, ki jo dogodek 
zaključuje. Takemu dogodku pravimo glavni končni dogodek. Program za preoblikovanje 
bo namreč diagram bral od glavnega končnega dogodka proti začetnemu dogodku, saj 
glavni končni dogodek predstavlja tudi cilj ŽS. 
2. Predhodnik glavnega končnega dogodka je lahko samo nek drug dogodek ali logični 
povezovalnik za združevanje. 
3. Od dogodkov ima lahko samo končni dogodek za predhodnika nek drug dogodek. 
4. Dogodek, ki nakazuje nenormalno zaključitev aktivnosti ali ŽS (vrednost spremenljivke 
vkr_id tega dogodka je '01'), je vedno končni dogodek. 
Pravila za elemente aktivnosti 
1. Vsak diagram, razen za elementarno ŽS, vsebuje vsaj en element aktivnosti. 
2. Predhodnik elementa aktivnosti je lahko le kriterij, logični povezovalnik za združevanje 
ali dogodek. 
3. Na poti med dvema elementoma aktivnosti mora biti vedno en dogodek. 
4. Če vhodna povezava elementa aktivnosti, ki se ne obdela takoj, ni vrednost kriterija, 
potem je naslednik elementa aktivnosti vedno dogodek, ki nakazuje, kakšno bi bilo 
stanje, če bi se aktivnost normalno zaključila (vrednost spremenljivke vkr_id tega 
dogodka je '02'). 
5. Naslednik elementa aktivnosti, ki se takoj obdela, je vedno logični povezovalnik za 
razdruževanje z ALI, ki ima le dva naslednika: en je dogodek, ki predstavlja normalno 
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zaključitev te aktivnosti, in drug dogodek, ki predstavlja nenormalno zaključitev 
aktivnosti. Dogodka imata torej isto vrednost spremenljivke kr_id, spremenljivka vkr_id 
pa ima pri prvem vrednost '01', pri drugem pa '02'. 
Pravila za logične povezovalnike 
1. Nasledniki logičnega povezovalnik za razdruževanje so vedno dogodki. 
2. Predhodnik logičnega povezovalnika za združevanje je lahko kriterij, dogodek ali 
element aktivnosti, ki se ne izvede takoj. 
3. Predhodnik logičnega povezovalnika za razdruževanje z ALI je vedno element aktivnosti, 
ki se ne izvede takoj. 
Pravila za kriterije 
1. Diagram lahko vsebuje največ en kriterij. 
2. Kriterij mora biti vsaj z eno potjo, na kateri ni elementa aktivnosti, ki se takoj izvede, 
povezan z dogodkom (isto kot: na tej poti ne sme biti logičnega povezovalnika za 
razdruževanje z ALI). 
Pravila za obvestila 
1. Predhodnik obvestila je lahko samo kriterij ali logični povezovalnik za združevanje, ki 
ima za vstopne povezave vrednosti kriterijev. 
3. Naslednik obvestila je vedno končni dogodek, ki nakazuje prekinitev izvajanja (vrednost 
spremenljivke vkr_id je '01'). 
6.4 MODELIRANJE RAVNI STORITEV 
Kot smo že omenili, nas pri obravnavani metodologiji ne zanima transakcijska raven 
modeliranja življenjskih situacij, temveč le tiste ravni, ki upoštevajo »prednji« tj. uporabniški 
pogled (angl. front-office) (Slika 3, stran 36). Torej nas ne zanima, kako posamezni storitvi 
pripadajoči postopek pri ponudniku storitve dejansko poteka. V tem smislu storitev dejansko 
obravnavamo kot »črno škatlo« (angl. black-box). Zaradi boljše preglednosti modelov smo 
modeliranje na ravni storitev nadalje razdelili na dva dela: 
1. modeliranje zunanjih parametrov storitve, ki so enaki tudi za vse različice določene 
storitve; 
2. modeliranje sestavljenih dokumentov, ki določajo različice storitve. 
6.4.1 MODELIRANJE ZUNANJIH PARAMETROV STORITVE 
Slika 12 prikazuje osnovne gradnike modeliranja, Primer 14 pa model zunanjih parametrov 
storitve »izdaja obrtnega dovoljenja za gostinstvo«, ki vsebuje vse v nadaljevanju opisane 
gradnike. 
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Slika 12: Gradniki modeliranja zunanjih parametrov storitve 
 
Vir: lasten 
Storitev določa, za katero storitev opredeljujemo zunanje elemente.  
Institucija je dejansko organizacijski objekt. V simbol vpišemo z veliki črkami naziv 
institucije. Simbol je vedno s povezavo tipa »se-izvaja-v« povezan s storitvijo. Povezava 
torej pomeni, v kateri instituciji se storitev izvaja, ime povezave pa, po čem se določa 
krajevna pristojnost. 
Vloga pove, kateri dokument nastopa kot vloga za sprožitev storitve. To je glavni vhodni 
dokument. S podatkovnim tokom je vedno povezana s storitvijo (smer toka iz vloge v 
storitev). 
Končni dokument je glavni izhodni dokument storitve in je vedno s podatkovnim tokom 
povezan s storitvijo (smer toka iz storitve v končni dokument). 
Baza podatkov predstavlja različne evidence, registre, kataloge ipd. (običajno v 
elektronski obliki). S podatkovnim tokom je vedno povezana s končnim dokumentom. 
Povezava pove, v kateri bazi podatkov so podatki, ki sestavljajo končni dokument, shranjeni. 
Podatkovni tok je usmerjena povezava, ki povezuje vlogo s storitvijo in storitev s končnim 
dokumentom. Podatkovnega toka ne poimenujemo (ker iz dokumenta vemo, katere 
podatke tok nosi), smer puščice pa nakazuje, ali gre za vhodni ali izhodni podatkovni tok. 
Podatkovni tok povezuje tudi končni dokument z bazo podatkov. V tem primeru prikazuje, 
v katero bazo podatkov se podatki z dokumenta shranjujejo. 
Povezava tipa »se-izvaja-v« povezuje med sabo storitev in institucijo. Ta povezava je 









podatkovni tok povezava "se izvaja v"
INSTITUCIJA
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Primer 14: Model zunanjih parametrov storitve 
 
Vir: lasten 
6.4.2 MODELIRANJE SESTAVLJENIH DOKUMENTOV 
V modelu elementarne ŽS nastopajo storitve. Različice posamezne storitve se razlikujejo 
predvsem v različnih dokumentih, ki morajo biti priloženi k vlogam. Ti dokumenti nastopajo 
kot parametri storitve, s katerimi so natančno opredeljene različice storitve. Zato te modele 
opredelimo kot modele sestavljenih dokumentov (angl. composed document ). Pri tem velja 
pudariti (kot je razvidno iz primerov v nadaljevanju), da sestavljen dokument pove, ne samo 
kateri drugi dokumenti ga sestavljajo, temveč tudi kako so logično povezani med sabo. 
Slika 13 prikazuje osnovne gradnike modeliranja, Primer 15 in Primer 16 pa modele 
sestavljenih dokumentov. 
Slika 13: Osnovni gradniki modeliranja sestavljenih dokumentov 
 
Vir: lasten 
Vloga pove, kateri dokument nastopa kot vloga za sprožitev storitve. To je glavni vhodni 
dokument. 
Priloge so dokumenti, priloženi k vlogi. Na simbolu imamo lahko vpeljano povezavo do 
modela zunanjih elementov storitve, pri katerem ta priloga nastopa kot izhodni dokument. 
S pomočjo kriterijev oblikujemo različice storitve. Do kriterija pridemo preko kontrolnega 
toka (običajno z dokumentom ali simbolom IN/ALI) ali z vrednostjo nekega drugega 
kriterija. V drugem primeru oblikujemo hierarhijo kriterijev, ko so kriteriji med sabo odvisni. 
Običajno so namreč kriteriji medsebojno neodvisni. 
Struktura prilog je gradnik, ki omogoča, da to strukturo uporabimo pri več modelih, kar 
torej omogoča tudi modularnost in večkratno uporabo istih modulov. Na simbolu imamo 






























vpeljano povezavo do modela, ki prikazuje nadaljnjo strukturo tega gradnika. Primer 15 
prikazuje, kako dva modela (a) in (b) uporabljata isto strukturo prilog »priloge za 
gospodarske družbe« (Primer 16-a). 
Primer 15: Model sestavljenih dokumentov za (a) »vloga za izdajo obrtnega 
dovoljenja« ter (b) »vloga za izdajo obrtnega dovoljenja za priglasitev s.p.« 
(a)      (b)   
Vir: lasten 
Primer 16: Model sestavljenih dokumentov za (a) strukturo prilog za »priloge za 
gospodarske družbe« ter (b) vloga za storitev »priglasitev s.p.« 
(a)       (b)  
Vir: lasten 
Vrednost kriterija je usmerjena povezava, ki označuje možne izhode iz kriterija. Vrednost 
kriterija je vedno poimenovana in je lahko naprej povezana s prilogo, drugim kriterijem, 
simbolom IN/ALI, simbolom za združevanje povezav ali simbolom za prekinitev. Vrednost 
kriterija lahko nastopa le kot izhod iz kriterija. 





















































































Kontrolni tok je usmerjena povezava, ki skupaj z vrednostmi kriterijev povezuje 
dokumente, kriterije in točke združevanja in razdruževanja v strukturo sestavljenega 
dokumenta. Kontrolni tok ni nikoli poimenovan. 
Logični povezovalnik za združevanje uporabljamo za združevanje vrednosti kriterijev. 
Kot izhod vedno nastopa kontrolni tok, ki simbol za združevanje povezuje z enim od 
naslednjih gradnikov: priloga, simbol za razdruževanje (IN/ALI), kriterij ali struktura prilog. 
Logični povezovalnik za razdruževanje z IN/ALI skupaj s kriteriji oblikuje strukturo 
dokumentov. IN pomeni, da morajo nastopiti vsi elementi, ki so izhod iz simbola; ALI pa 
pomeni, da mora nastopiti samo en od izhodov iz simbola (krepki ALI oziroma XOR). Kot 
izhod nastopa kontrolni tok, ki simbol povezuje z enim od naslednjih gradnikov: drug IN/ALI 
simbol, kriterij ali pa dokument (običajno priloga). 
Prekinitev je simbol, ki označuje, da v tem primeru storitve ni možno sprožiti, ker ne 
zadostuje zahtevanim pogojem. 
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6.4.3 PRAVILA ZA MODELIRANJE RAVNI STORITEV 
Poleg simbolov za posamezni gradnik in njihovih imen, je diagram opredeljen tudi s 
spremenljivkami, ki jih uporablja program za preoblikovanje modela v zapis v katalogu ŽS: 
 Šifra storitve: st_id 
 Šifra institucije: inst_id 
 Šifra obrazca: ob_id 
 Šifra kriterija: kr_id 
Pravila za določanje vrednosti spremenljivk 
1. Pri gradniku za storitev mora biti vedno vpisana vrednost spremenljivke st_id, ki je vidna 
v zgornjem desnem kotu simbola. 
2. Pri gradniku za institucijo mora biti vedno vpisana vrednost spremenljivke inst_id, ki je 
vidna v zgornjem desnem kotu simbola. 
3. Pri gradniku za bazo podatkov mora biti vedno vpisana vrednost spremenljivke ob_id 
(baze podatkov so v katalogu ŽS opisane med obrazci), ki je vidna v spodnjem levem 
kotu simbola. 
4. Pri gradnikih za vlogo, končni dokument, prilogo in strukturo prilog mora biti v 
spremenljivki ob-id vpisana šifra obrazca (vidna v spodnjem levem kotu simbola), saj 
so vsi ti elementi v katalogu ŽS pisani med obrazci. 
5. Pri praznem gradniku za prilogo je vrednost spremenljivke ob_id vedno '000000'. Prazen 
gradnik za prilogo se uporablja takrat, ko v določenem primeru priloga ni potrebna 
(Primer 16-b). 
6. Pri gradniku za strukturo prilog se vrednost spremenljivke ob_id vedno začne z X. 
7. Pri kriteriju mora biti v spremenljivki kr_id vpisana šifra kriterija, vrednosti kriterija pa 
so vpisane kot izhodi v gradniku za kriterij. Šifra vrednosti in opis vrednosti sta pri 
posameznem izhodu ločeni s pomišljajem. 
Pravila za modeliranje zunanjih parametrov storitve 
1. Vsak model vsebuje natanko en gradnik za storitev, vlogo in končni dokument. 
2. Storitev ima natanko en vhodni podatkovni tok (iz vloge) in en izhodni podatkovni tok 
(v končni dokument). 
3. Gradnik za vlogo nima nobene vhodne povezave in ima natanko en izhodni podatkovni 
tok (v storitev). 
4. Gradnik za končni dokument ima natanko en vhodni podatkovni tok (iz storitve) in 
največ en izhodni podatkovni tok (do baze podatkov). 
5. Če diagram vsebuje gradnik za bazo podatkov, ima le-ta natanko en vhodni podatkovni 
tok, in sicer iz končnega dokumenta. Gradnik za bazo podatkov nima nobene izhodne 
povezave. 
6. Če diagram ne vsebuje gradnika za bazo podatkov, potem gradnik za končni dokument 
nima nobene izhodne povezave. 
7. Povezava tipa »se-izvaja-v« povezuje izključno gradnik za institucijo z gradnikom za 
storitev. 
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Pravila za modeliranje sestavljenih dokumentov 
1. Diagram se vedno začne ali z vlogo (eno samo) ali z gradnikom za strukturo prilog, 
konča pa vsaj z enim od naslednjih gradnikov: priloga, simbol za prekinitev, struktura 
prilog (lahko z enim samim ali pa več). 
2. Vsak gradnik, razen vloge, logičnega povezovalnika za združevanje ali gradnika za 
strukturo prilog, ima natanko eno vhodno povezavo. Vloga nima nobene vhodne 
povezave, logični povezovalnik za združevanje pa ima vsaj dve vhodni povezavi. 
3. Če se diagram začne z gradnikom za strukturo področij, potem le-ta gradnik nima 
nobene vhodne povezave in natanko eno izhodno povezavo. 
4. Vsak gradnik, razen končnih gradnikov ter logičnega povezovalnika za razdruževanje, 
ima natanko eno izhodno povezavo. Končni gradniki nimajo nobene izhodne povezave, 
logični povezovalnik za razdruževanje pa vsaj dve. 
5. Za posamezen kriterij so prikazane vse možne vrednosti kriterija. Če se pri neki vrednosti 
kriterija nič ne zgodi, je vrednost kriterija vhodna povezava za prazni simbol za prilogo. 
6. Izhodne povezave za vse gradnike, razen za kriterij, so vedno kontrolni tokovi. Za kriterij 
je izhodna povezava vedno vrednost kriterija. 
7. Predhodnik gradnika za prekinitev je vedno kriterij, naslednika pa nima. 
8. Predhodnik logičnega povezovalnika za združevanje je vedno kriterij (torej je vhodna 
povezava vedno vrednost kriterija). 
9. Predhodnik logičnega povezovalnika za razdruževanje je lahko ali logični povezovalnik 
za združevanje ali kriterij ali vloga ali gradnik za strukturo prilog (če je le-ta začetni 
gradnik) ali drug logični povezovalnik za razdruževanje. 
10. Predhodnik priloge je lahko ali kriterij ali logični povezovalnik za združevanje ali logični 
povezovalnik za razdruževanje. Naslednika priloga nima. 
11. Predhodnik kriterija je lahko ali vloga ali gradnik za strukturo prilog (če je le-ta začetni 
gradnik) ali logični simbol za razdruževanje ali logični simbol za združevanje. 
12. Predhodnik gradnika za strukturo prilog je lahko ali vloga ali kriterij ali logični simbol za 
razdruževanje ali logični simbol za združevanje. 
13. Če je gradnik za strukturo prilog začetni gradnik, nima predhodnika. To je tudi edini 
gradnik za strukturo prilog, ki v diagramu ne nastopa kot končni gradnik. Torej so vsi 
drugi gradniki za strukturo prilog le končni gradniki. 
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6.5 PREDLAGANA METODOLOGIJA IN KONCEPTUALNE RAVNI 
MODELIRANJA ŽS 
Slika 14: Povezave med osnovnimi koncepti modeliranja ŽS 
 
Vir: Todorovski et al. (2006) 
Slika 14 prikazuje, katere osnovne koncepte modeliramo na posamezni konceptualni ravni 
modeliranja ŽS, ko smo jih opredelili v poglavju 2.8. Raven identifikacije in raven 
specifikacije lahko opredelimo kot pasivni ravni, medtem ko je raven interakcije aktivna, saj 
upošteva vse možne okoliščine potencialnih uporabnikov, ki omogočajo, da se pasivno 
opredeljene ŽS in pripadajoče storitve prilagodijo okoliščinam posameznika. 
Kako pa so te ravni povezane z ravnmi predlagane metodologije: raven identifikacije, raven 
življenjskih situacij in raven storitev? Dejansko metodologija posega na vse tri konceptualne 
ravni. 
Raven identifikacije predlagane metodologije se ujema z istoimensko konceptualno ravnijo. 
Raven življenjskih situacij posega na vse tri konceptualne ravni: na raven identifikacije 
(statične lastnosti ŽS), raven specifikacije (statične lastnosti storitev) deloma pa na raven 
interakcije (modeliranje poteka in kriterijev). Podobno velja za raven storitev: zunanji 
parametri storitev in statični podatki o storitvah in dokumentih so del ravni specifikacije, 
način določanja sestavljenih dokumentov (potek in kriteriji) pa so del interakcijske ravni. 
6.6 PREDLAGANA METODOLOGIJA IN CILJI AKTIVNEGA PORTALA 
V poglavju 3.3.1 smo opredelili tri glavne cilje aktivnega portala: 
1. Določitev ustrezne življenjske situacije. Pri tem uporabniku omogočimo, da izbere 
oziroma določi svojemu problemu ustrezno ŽS. 
2. Določitev storitev, potrebnih za rešitev izbrane življenjske situacije. Pri tem določimo 
dinamični seznam storitev (storitve in njihovo časovno odvisnost), ki upoštevajoč 
uporabnikove okoliščine čimbolj ustreza določeni ŽS določenega uporabnika. 
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3. Določitev različice za vsako storitev v seznamu. Za vsako storitev v dinamičnem 
seznamu glede na uporabnikove okoliščine določimo parametre za njeno sprožitev. 
Te cilje lahko neposredno povežemo z ravnmi modeliranja, ki jih vpeljuje predlagana 
metodologija (Tabela 6). Raven identifikacije, modelirana z drevesi področij z ŽS kot listi, 
omogoča določitev ustrezne ŽS. Raven življenjskih situacij z modeli različnih vrst ŽS 
dejansko opredeljuje pravila, ki omogočajo, da se generični model ŽS glede na vrednosti 
kriterijev prilagodi specifičnim uporabnikovim okoliščinam, hkrati pa modelirajo tudi časovno 
odvisnost storitev. Raven storitev z modeli zunanjih parametrov in modeli sestavljenih 
dokumentov omogoča, da se posamezna storitev glede na vrednosti kriterijev prilagodi 
določenim uporabnikovim okoliščinam. Modeli na ravni ŽS in na ravni storitev torej 
omogočajo določitev vhodnih parametrov za izvedbo življenjske situacije, ki omogočijo, da 
se izvede uporabniku in njegovim okoliščinam prilagojena ŽS. 
Tabela 6: Cilji aktivnega portala in ravni metodologije opisa ŽS 
Cilj aktivnega portala Raven modeliranja  Bistvena značilnost 
1. določitev ŽS raven identifikacije hierarhija področij z ŽS kot listi dreves  
2. določitev dinamičnega 
seznama storitev 
raven življenjskih situacij 
modeli opredelijo časovne odvisnosti storitev 
ter kriterije (uporabnikove okoliščine) 
3. določitev različic storitev raven storitev 
modeli sestavljenih dokumentov opredelijo 
vsebujejo kriterije (uporabnikove okoliščine) 
Vir: lasten 
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7 KATALOG ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ KOT BAZA ZNANJA 
7.1 STRUKTURA KATALOGA ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Kot smo ugotovili že v poglavju 3.4, katalog ŽS predstavlja bazo znanja za aktivni portal. 
Logična pravila za določanje dinamičnega seznama storitev ter pravila za določanje 
sestavljenih dokumentov za storitve predstavljajo proceduralno znanje v katalogu 
življenjskih situacij. Statični podatki o področjih, življenjskih situacijah ter gradnikih za 
modeliranje ŽS, zunanjih parametrov storitev in sestavljenih dokumentov pa predstavljajo 
deklarativno znanje. Možni formalizmi za predstavitev obeh vrst znanj so predstavljeni v 
poglavju 5.2.1. 
Upoštevajoč zgoraj navedeno lahko opredelimo naslednje module kataloga ŽS (Slika 15): 
 življenjske situacije, kjer so shranjeni statični podatki o področjih in življenjskih 
situacijah, 
 pravila za obdelavo ŽS vsebujejo pravila za določanje nabora storitev, ki rešijo določeno 
ŽS, 
 gradniki za modeliranje, kjer so shranjeni statični podatki o gradnikih za modeliranje ŽS 
in sestavljenih dokumentov, 
 katalog obrazcev in storitev, ki hrani statične podatke o storitvah, obrazcih in 
normativnih aktih, 
 pravila za določitev parametrov storitev, na podlagi katerih določimo sestavljene 
dokumente, ki jih potrebujemo za posamezno storitev iz nabora storitev. 
Slika 15: Struktura kataloga življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
Pravila za obdelavo ŽS za svojo obdelavo potrebujejo podatke o življenjskih situacijah, 
storitvah in obrazcih ter gradnikih za modeliranje; pravila za določitev sestavljenih 
dokumentov pa podatke o storitvah in obrazcih ter gradnikih za modeliranje. Tako pravila 

















v kateri je opredeljen način pridobivanja podatkov za kriterije (odločitve), ki usmerjajo ta 
pravila. 
7.2 PODATKOVNI MODEL KATALOGA ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ 
Podatkovni model kataloga ŽS predstavljamo z relacijskimi modeli, ki prikazujejo relacijske 
tabele (in z njimi povezane entitete) ter povezave med njimi. Relacijski model sicer podaja 
statični pogled na katalog ŽS, vendar pa so v njem zajeta tako pravila za izvajanja ŽS kot 
tudi pravila za določitev parametrov storitev. Tako pri predstavitvi posameznih modelov 
opredeljujemo tudi, katero raven arhitekture aktivnega portala (Slika 7, str. 45) model 
opisuje. 
7.2.1 PODROČJA IN ŽIVLJENJSKE SITUACIJE 
Slika 16: Relacijski model za statični opis področij in življenjskih situacij 
 
Vir: lasten 
Slika 16 prikazuje podatkovni model za tisti del kataloga ŽS, ki shranjuje statične podatke 
o področjih in ŽS (modul: Življenjske situacije). Tabela PODROCJE-ZS vsebuje podatke o 
vseh področjih, pri čemer atribut PZS-TIP opredeljuje vrsto področja (glej poglavje 6.2). 
Tabela ZS vsebuje osnovne podatke o vseh vrstah ŽS (dejansko predstavlja posplošeni tip 
za življenjske situacije); atribut ZS-TIP opredeljuje vrsto ŽS. Osnovne podatke o sestavljenih 
ŽS zaradi njihovih posebnosti (glej poglavje 6.3.1.1) shranjujemo v posebni tabeli 
SESTAVLJENA-ZS. Tabeli PODPODROCJE in SZS-PODROCJE opisujeta strukturo področij, 
tabela IZHODISCNA-ZS pa dejansko opisuje strukturo sestavljene ŽS, ki prikazuje ključne 
korake v izvedbi posamezne sestavljene ŽS. Ta del kataloga torej omogoča identifikacijo 
življenjske situacije, ki uporabniku reši problem, in se nanaša na raven identifikacije 







































7.2.2 GRADNIKI MODELIRANJA IN PRAVILA ZA OBDELAVO ŽIVLJENJSKIH 
SITUACIJ 
Slika 17 prikazuje podatkovni model tako za modul Gradniki modeliranja življenjskih situacij 
(tabele KRITERIJ, VREDNOST-KR, DOGODEK, VREDNOST-DG ter OBVESTILO vsebujejo 
deklarativno znanje o teh gradnikih) kot tudi za modul Pravila obdelave ŽS, ki so zajeta v 
tabelah PRAVILO-ZS, POGOJ-ZS in PROZITEV (vsebujejo torej proceduralno znanje o ŽS). 
Ta del kataloga ŽS omogoča določitev nabora storitev, ki rešijo določeno ŽS; torej opisujejo 
raven življenjskih situacij arhitekture aktivnega portala. 
Slika 17: Relacijski model – pravila za obdelavo ŽS skupaj z gradniki modeliranja 
 
Vir: lasten 
Poglejmo si podrobneje relacijske tabele, ki vsebujejo pravila za izvajanje ŽS. 
Tabela PRAVILO-ZS opisuje zaključek produkcijskega pravila, ki je vedno dogodek 
(opredeljen z atributoma DG-ID in DG-VR-ID). Pravilo je identificirano s šifro ŽS (atribut ZS-
ID) ter zaporedno številko pravila znotraj situacije (atribut PRZS-ID). Atribut PRZS-TIP 
določa, na kakšen način so pogoji v pravilu povezani: 'A' za krepki ALI (resničen je lahko le 
eden od pogojev pravila), 'N' za IN-NATO (vrstni red pogojev je pomemben, saj s tem 
opredelimo zaporedje obdelave ŽS) ter 'I' za IN. Dodana je še ena vrednost atributa, in 
sicer 'X', ki določa prekinitev obdelave. Atribut OBV-ID vsebuje šifro obvestila, ki naj se pri 
določenem pravilu izpiše – običajno takrat, ko gre za prekinitev obdelave ŽS. Mnogokrat je 
resničnost zaključka pravila odvisna od nekega podatka, ki sistemu v danem trenutku ni 





































































































Tabela POGOJ-ZS določa pogoje za produkcijsko pravilo, določeno z atributoma ZS-ID in 
PRZS-ID. Poleg teh dveh atributov je pogoj enolično določen še z zaporedno številko pogoja 
znotraj pravila (atribut PGZS-ID). Ta atribut je pomemben tudi za vrstni red pogojev pri 
pravilu, kjer so pogoji vezani z IN-NATO. Atribut PGZS-TIP določa, kaj ta pogoj je: 'D' za 
dogodek, 'V' za vrednost kriterija ter 'P' za pravilo. Šifre teh elementov so shranjene v 
ustreznih atributih: DG-ID in DG-VR-ID (za dogodek), KR-ID in VKR-ID (za vrednost 
kriterija) ter ZS-ID-naprej in PRZS-ID-naprej (za pravilo). Določeni elementi lahko zahtevajo 
sprožitev, ki je zapisana v atributih ZS-ID-PRO in PRO-ID. 
Tabela PROZITEV hrani podatke o storitvah in življenjskih situacijah, ki jih je potrebno 
dodati v nabor storitev in situacij, ki rešijo določeno ŽS. Atributa ZS-ID in PRO-ID natančno 
identificirata sprožitev, medtem ko atribut PRO-TIP opredeljuje, kaj se proži: 'P' – storitev, 
'S' – ključna življenjska situacija (ki je dejansko ena od sestavljenih ŽS), šifre teh elementov 
pa so zapisane v odgovarjajočih atributih: PST-ID, PPST-ID in ST-ID za storitev ter SZS-ID 
za situacijo. To so torej elementi aktivnosti v modelu ŽS, ki se ne izvedejo takoj. Pri tem se 
lahko vrednosti določenih kriterijev spremenijo, kar je zapisano v atributu 
PRO-SPREMEMBA. 
7.2.3 KATALOG STORITEV IN OBRAZCEV 
Slika 18: Relacijski model za katalog storitev in obrazcev 
 
Vir: lasten 
Slika 18 prikazuje podatkovni model za tisti del kataloga ŽS, ki hrani statične podatke o 
storitvah in obrazcih (modul: Katalog storitev in obrazcev). Dejansko se nanaša na model 































































PODTIP-OBR sta namenjeni klasifikaciji dokumentov (skupaj z atributoma OBR-ZAP in 
OBR-VARIANTA v tabeli OBRAZEC). Podobno entiteti PODR-STOR in PODPPODR-STOR 
klasificirata storitve. Entiteti INSTITUCIJA in ORG-ENOTA opredeljujeta, kje se postopki 
izvajajo. Krajevna pristojnost za izvajanje (sedež obrata, prebivališče občana idr.) je 
opredeljena v atributu ST-PRISTOJ v entiteti STORITEV. 
7.2.4 PRAVILA ZA DOLOČITEV PARAMETROV STORITEV 
Slika 19 prikazuje podatkovni model za tisti del kataloga ŽS, ki hrani pravila za določitev 
parametrov storitev oziroma sestavljenih dokumentov. Ta del kataloga ŽS torej omogoča 
določitev parametrov za vsako storitev iz nabora storitev, ki rešijo določeno ŽS. Skupaj s 
podatki iz kataloga storitev in obrazcev torej določa raven storitev arhitekture aktivnega 
portala. 
Slika 19: Relacijski model – pravila za določitev parametrov storitev 
 
Vir: lasten 
Za določen OBRAZEC je v tabeli PRAVILO-PAR opredeljeno pravilo parametrov, ki ga 
identificirata atributa OBR-ID in PP-ID. Slednji določa zaporedno številko pravila za obrazec. 
Atribut PP-TIP v tej tabeli določa tip pravila (kako so pogoji v pravilu povezani med sabo: 
'A' za ALI ter 'I' za IN. Če ima posamezno pravilo en sam pogoj, je vrednost tega atributa 
'I'. Mnogokrat je resničnost zaključka pravila odvisna od nekega podatka, ki sistemu v 
danem trenutku ni poznano (vrednost kriterija). Zato je v atributu KR-ID šifra kriterija, ki 
zahteva pridobitev takega podatka. 
Tabela POGOJ-PAR določa pogoje za pravilo, ki je opredeljeno z atributoma OBR-ID in 
PP-ID. Atribut PGPA-ID določa zaporedno številko pogoja znotraj pravila. Ker lahko kot 
pogoj nastopijo različni elementi, je v atributu PGPA-TIP določeno, za kateri element gre: 
'P' – neko drugo pravilo, katerega identifikacija je zapisana v atributih OBR-ID-naprej in 












































za katerega je šifra zapisana v OBR-ID-OPR; ter 'X' – prekinitev, kar pomeni, da ni možno 
določiti parametrov. 
7.3 OD OPISA ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ DO BAZE ZNANJA 
7.3.1 PRODUKCIJSKA PRAVILA KOT FORMALIZEM ZA PREDSTAVITEV 
PROCEDURALNEGA ZNANJA V KATALOGU ŽS 
Produkcijsko pravilo je sestavljeno iz dveh delov: pogojev (ČE) in zaključka (POTEM). Pogoji 
so lahko združeni s konjunkcijo (IN) ali disjunkcijo (ALI), vsak pogoj pa lahko predstavlja 
neko dejstvo ali pa zaključek nekega drugega produkcijskega pravila. Zaključki so v modelu 
ŽS predstavljeni z dogodki, dejstva pa so običajno vrednosti kriterijev. Produkcijska pravila 
nam torej omogočajo prikaz treh pomembnih značilnosti izvajanja ŽS: 
 zaporedje prikažemo s produkcijskim pravilom, kjer so pogoji združeni z IN, pri čemer 
je vrstni red pogojev pomemben – dejansko pridemo do pravila IN-NATO; 
 vzporednost prikažemo s produkcijskim pravilom, kjer so pogoji združeni z IN, pri čemer 
pa vrstni red pogojev ni pomemben; 
 alternative oziroma možne veje izvajanja pa predstavimo s produkcijskim pravilom, kjer 
so pogoji združeni z ALI. 
Kot smo omenili že v poglavju 6.3.2, je osnovno vodilo pri oblikovanju modelov ŽS, da 
posamezen model predstavlja eno produkcijsko pravilo. To olajša preoblikovanje modelov 
v zapis v katalogu ŽS, poleg tega pa omogoča vključevanje takšnih modelov v več različnih 
modelov na višjem nivoju (modularnost). Velika prednost produkcijskih pravil je namreč v 
tem, da vsako pravilo predstavlja majhen, relativno neodvisen del znanja in da je dodajanje 
in spreminjanje pravil relativno enostavno, kar je za tako obsežen problem, kot je neka 
življenjska situacija, izredno pomembno. Produkcijska pravila so primerna tudi zato, ker jih 
je s faktorji zanesljivosti razmeroma dokaj enostavno razširiti za predstavitev negotovega 
znanja. 
Zaradi lažje obdelave produkcijskih pravil smo se tudi odločili, da bomo uporabljali le 
enostavna pravila, kjer so pogoji združeni samo na en način: samo z ALI, samo z IN ali 
samo z IN-NATO. 
7.3.2 PREOBLIKOVANJE MODELOV ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ V ZAPIS V 
KATALOGU ŽS 
Pri opisu načina preoblikovanja bomo uporabili izraze, ki smo jih definirali v poglavju 6.3.2. 
Oblikovanje pravil si bomo najprej ogledali na primerih modelov življenjskih situacij, 
predstavljenih v poglavjih 6.3.1.2 in 6.3.1.5, v nadaljevanju pa bomo pokazali, kako lahko 
ta pravila zapišemo v obliki relacijskih tabel.  
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7.3.2.1 Zapis modelov ŽS v obliki produkcijskih pravil 
Model začnemo oblikovati vedno pri glavnem končnem dogodku. Katero vrsto pravila bomo 
oblikovali, je odvisno od predhodnika glavnega končnega dogodka, ki je vedno en sam. Pri 
tem velja, da imamo za isti glavni končni dogodek samo eno pravilo. 
Oblikovanje pravila IN-NATO 
Če je predhodnik tega dogodka nek drug dogodek, to zahteva uporabo pravila IN-NATO, v 
katerega kot pogoje vključimo vse dogodke in vrednosti kriterijev na poti do začetnega 
dogodka, ki niso končni dogodki. Primer 12-a prikazuje model pravila IN-NATO. Model lahko 
preberemo kot produkcijsko pravilo (P1). 
ČE 
     lastništvo prostora JE urejeno 
 IN-NATO namembnost prostora JE urejena 
POTEM 
 Prostor JE zagotovljen 
(P1) 
Oblikovanje pravila ALI 
Če je predhodnik glavnega končnega dogodka logični povezovalnik za združevanje z ALI, je 
le-ta običajno posledica uporabe kriterija. Tak model zahteva oblikovanje pravila ALI, kjer 
so pogoji vrednosti kriterija, ki neposredno ali preko elementa, ki se ne izvede takoj (ključna 
ŽS ali storitev), vstopajo v logični povezovalnik, in dogodki, ki so predhodniki logičnega 
povezovalnika. Ti dogodki so lahko vedno le dogodki, ki nakazujejo normalno zaključitev 
elementa aktivnosti, ki se takoj obdela (podsituacije ali elementarne ŽS) in predstavljajo 
glavni končni dogodek v modelu take situacije.  
Prvi model, iz katerega izpeljemo pravilo ALI (Primer 12-b), vključuje kot pogoj tudi nek 
drug dogodek. Ker pa moramo kot pogoje upoštevati vse vrednosti kriterijev, model 
dejansko predstavlja sestavljeno pravilo (P2), ki ga razbijemo na dve enostavni pravili (P3) 
in (P4). 
ČE 
  lastništvo je lastnik 
 ALI lastništvo je najemnik 
 ALI (    lastništvo je nič 
  IN-NATO prostor BO pridobljen 
  ) 
POTEM 
 lastništvo prostora JE urejeno 
(P2) 
ČE 
  lastništvo je lastnik 
 ALI lastništvo je najemnik 
 ALI prostor JE pridobljen 
POTEM 




     lastništvo je nič 
 IN-NATO prostor BO pridobljen 
POTEM 
 prostor JE pridobljen 
(P4) 
Pogoj »prostor BO pridobljen« je posledica obdelave elementarne ŽS »zagotovitev 
prostora« (Primer 13-a) in dejansko predstavlja zaključek nekega drugega pravila (P5), ki 
ga izpeljemo iz modela za to elementarno situacijo. 
ČE 
  prostor pridobim z nakupom 
 ALI prostor pridobim z gradnjo 
 ALI prostor pridobim z najemom 
POTEM 
 prostor BO pridobljen 
(P5) 
Elemente aktivnosti, ki se v tem modelu ne obdelajo takoj (v tem primeru so to tri ključne 
ŽS) in so neposredni predhodniki logičnega povezovalnika za združevanje z ALI, zapišemo 
v katalog ŽS kot sprožitve, ki se prožijo ob določeni vrednosti kriterija (glej Tabela 8 in 
Tabela 9). 
Oblikovanje pravila X 
Kot smo že omenili, osnovno pravilo oblikujemo glede na glavni končni dogodek. Posebnost 
je primer, ko je predhodnik končnega dogodka, ki opredeljuje neobičajno zaključitev 
obdelave (vrednost dogodka je '01' – ne), obvestilo. V takem primeru za model poleg 
osnovnega pravila, ki izhaja iz glavnega končnega dogodka, oblikujemo še dodatno pravilo, 
ki opredeljuje prekinitev (pravilo tipa X). Primer 13-a to lepo prikazuje, saj je iz modela 
razvidno, da moramo v primeru, ko prostora ne pridobimo – torej če je vrednost kriterija 
'00002' (prostor pridobim) enaka '04' (nič) – izpisati ustrezno obvestilo. Zato potrebujemo 
posebno pravilo (P6). 
ČE 
 prostora ne pridobim na noben način 
POTEM 
 izpiši obvestilo in prekini obdelavo 
(P6) 
Oblikovanje pravila IN 
Če je predhodnik glavnega končnega dogodka logični povezovalnik za združevanje z IN, 
zahteva oblikovanje pravila IN, kjer pa kot pogoji lahko nastopijo tako dogodki kot vrednosti 
kriterija (Primer 13-b). Iz modela lahko izpeljemo enostavno pravilo za IN (P7), vedeti 
moramo le, da moramo pred izpolnitvijo obeh pogojev v pravilu prožiti ustrezni storitvi (glej 
Tabela 8 in Tabela 9). 
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ČE 
  obratovalni čas JE priglašen 
 IN sistem vodenja poslovnih knjig JE prijavljen 
POTEM 
 pogoji za normalno obratovanje SO zagotovljeni 
(P7) 
Primer 11-b pa prikazuje model, ki zahteva izpeljavo sestavljenega pravila (P8), ki ga zaradi 
enostavnejše obdelave razbijemo na tri osnovna pravila (P9), (P10) in (P11), kjer so pogoji 
združeni le z IN-NATO, z IN oziroma z ALI. 
ČE 
  ( obrat NI nastanitveni 
  ALI ( obrat JE nastanitveni 
   IN kategorizacija JE izvedena 
   ) 
  ) 
 IN-NATO pogoji za normalno obratovanje SO zagotovljeni 
POTEM 
 priprave na obratovanje SO zaključene 
(P8) 
ČE 
     predpriprave na obratovanje SO zaključene 
 IN-NATO pogoji za normalno obratovanje SO zagotovljeni 
POTEM 
 priprave na obratovanje SO zaključene 
(P9) 
ČE 
  obrat NI nastanitveni 
 ALI predpriprave za nastanitveni obrat SO zaključene 
POTEM 
 predpriprave na obratovanje SO zaključene 
(P10) 
ČE 
  obrat JE nastanitveni 
 IN kategorizacija JE izvedena 
POTEM 
 predpriprave za nastanitveni obrat SO zaključene 
(P11) 
Gornja pravila so tudi lep primer za to, kako pri dejanski obdelavi pravila medsebojno 
verižimo. Zaključek pravila (P7) je hkrati 2. pogoj, zaključek pravila (P10) pa 1. pogoj v 
pravilu (P9). Zaključek pravila (P11) pa je 2. pogoj v pravilu (P10). 
7.3.2.2 Zapis modelov ŽS v obliki relacijskih tabel 
Poglejmo si še, kako se pravila zapišejo v ustrezne relacijske tabele glede na podatkovni 
model, opredeljen v poglavju 7.2.2. 
Najprej se na hitro spomnimo, kakšen je namen treh relacijskih tabel, ki vsebujejo pravila 
za obdelavo ŽS: PRAVILO-ZS opisuje zaključke produkcijskih pravil življenjskih situacij 
(posamezno pravilo je določeno z atributoma ZS-ID in PRZS-ID); POGOJ-ZS določa pogoje 
za ta produkcijska pravila; PROZITEV hrani podatke o storitvah in ŽS, ki jih damo v nabor 
storitev in situacij, ki rešijo določeno ŽS. Zapise v teh relacijskih tabelah prikazujejo 
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naslednje tri tabele (Tabela 7, Tabela 8 in Tabela 9), v katerih je v prvem stolpcu podana 
številka pravila, na katero se zapis nanaša. 
Poglejmo so npr. pravilo (P1), ki ustreza modelu ŽS »zagotovitev prostora« (Primer 12-a 
na strani 73). V tabeli PRAVILO-ZS (Tabela 7) je v atributu ZS-ID zapisana šifra te ŽS 
('9101') in nato zaporedna številka pravila za to ŽS (vrednost atributa PRZS-ID je '01'). Tip 
pravila je IN-NATO (vrednost atributa PRZS-TIP je 'N'). Zaključek pravila predstavlja 
dogodek s šifro '99101' (atribut DGD-ID) in vrednostjo '02' (atribut DG-VR-ID), kar pomeni 
»prostor JE zagotovljen«. V tabeli POGOJ-ZS (Tabela 8) imamo za to pravilo dva pogoja 
(vrednost atributa PGZS-ID je za enega '01' in za drugega '02'). Ker gre za pravilo IN-NATO, 
je s tem določen tudi vrstni red pogojev. Ker je pri obeh pogojih za atribut PGZS-TIP 
vrednost 'P', pomeni, da vsak pogoj pomeni neko drugo pravilo, ki je opredeljeno v atributih 
ZS-ID-naprej in PRZS-ID-naprej. Z vrednostma teh dveh atributov se vrnemo nazaj v tabelo 
PRAVILO-ZS in nadaljujemo z obdelavo. 
Pravilo (P3) velja za ŽS »ureditev lastništva« (Primer 12-b) in je tipa ALI. Ker ima v tabeli 
PRAVILO-ZS atribut KR-ID navedeno vrednost ('00001'), je resničnost zaključka tega pravila 
odvisna od vrednosti kriterija s šifro '00001', tj. lastništvo. Kaj pa se zgodi ob določeni 
vrednosti tega kriterija, je opredeljeno v tabeli POGOJ-ZS. 
Pri pravilu (P5) (ki velja za ŽS »pridobitev prostora« – Primer 13-a) je v tabeli PROZITEV v 
atributu SPREMEMBA zapisano, katere vrednosti kriterijev se spremenijo (Tabela 9): 
'0000101' tako npr. pomeni, da se vrednost kriterija s šifro '00001' (lastništvo) postavi na 
'01' (lastnik). 
Pri pravilu (P6) je v tabeli PRAVILO-ZS (Tabela 7) opredeljeno, da gre za prekinitev 
obdelave ter da se mora izpisati ustrezno obvestilo (šifra obvestila je v atributu OBV-ID). 
















































(P1) 9101 01 N 99101 02   
(P3) 9111 01 A 99111 02 00001  
(P4) 9111 02 N 9911A 02 00001  
(P5) 9113 01 A 99113 02 00002  
(P6) 9113 02 X 99113 01 00002 Y0001 
(P9) 9105 01 N 99105 02   
(P10) 9105 02 A 99151 02 00011  
(P11) 9105 03 I 9915A 02 00011  
(P7) 9152 01 I 99152 02   
Vir: lasten 
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(P1) 9105 01 01 P     9151 01   
(P1) 9105 01 02 P     9152 01   
(P3) 9111 01 01 V 00001 01       
(P3) 9111 01 02 V 00001 02       
(P3) 9111 01 03 P     9111 02   
(P4) 9111 02 01 V 00001 03       
(P4) 9111 02 02 P     9113 01   
(P5) 9113 01 01 V 00002 01     9113 01 
(P5) 9113 01 02 V 00002 02     9113 02 
(P5) 9113 01 03 V 00002 03     9113 03 
(P6) 9113 02 01 V 00002 04       
(P9) 9105 01 01 P     9105 02   
(P9) 9105 01 02 P     9152 01   
(P10) 9105 02 01 V 00011 02       
(P10) 9105 02 02 P     9105 03   
(P11) 9105 03 01 V 00011 01       
(P11) 9105 03 02 D   99133 02     
(P7) 9152 01 01 D   99153 02   9152 01 
(P7) 9152 01 02 D   99154 02   9152 02 
Vir: lasten 






























































(P5) 9113 01 S    1202 0000101 
(P5) 9113 02 S    1201 0000101 
(P5) 9113 03 S    1203 0000102 
(P7) 9152 01 P 20 10 9000   
(P7) 9152 02 P 20 10 9100   
Vir: lasten 
7.3.3 PREOBLIKOVANJE MODELOV SESTAVLJENIH DOKUMENTOV V ZAPIS V 
KATALOGU ŽS 
Tudi tu si bomo pogledali dva načina zapisa; najprej v obliki produkcijskih pravil, kjer so 
lahko pogoji združeni z IN ter z ALI, nato pa še v obliki relacijskih tabel. Izpeljavo pravil si 
bomo ogledali na primerih iz poglavja 6.4.2. Zaključke pravil predstavljajo vloge (Primer 15, 
Primer 16-b) in strukture prilog (Primer 16-a), pogoje pa vrednosti kriterijev (vsi primeri, 
razen Primer 15), priloge (vsi primeri) in strukture prilog (če nastopajo kot listi v grafu – 
Primer 15). Način povezovanja pogojev v produkcijskem pravilu (IN oziroma ALI) določajo 
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logični povezovalniki za razdruževanje in kriteriji. Tudi tu sestavljena pravila, ki pogoje 
združujejo znotraj istega pravila na več načinov, razbijemo na enostavna pravila, kjer so 
pogoji združeni na en sam način. 
7.3.3.1 Zapis modelov sestavljenih dokumentov v obliki produkcijskih pravil 
Pravilo začnemo oblikovati pri začetnem elementu (to je tisti element, ki nima nobene 
vhodne povezave).Prvo pravilo za ta element ima vedno oznako '00'. 
Iz modela Primer 15-a lahko oblikujemo sestavljeno pravilo (P12), ki ga preoblikujemo v niz 
enostavnih pravil (P13), (P14), (P15) in (P16). 
ČE 
 ( ( tip podjetja je s.p. 
  IN priložen 'priglasitveni list' 
  ) 
 ALI ( ( tip podjetja je d.n.o. 
   ALI tip podjetja je d.o.o. 
   ) 
  IN 'priloge za gospodarske družbe' SO popolne 
  ) 
 ) 
POTEM 
 priloge k dokumentu 'vloga za izdajo OD' SO popolne 
(P12) 
ČE 
  priloge k 'vlogi za izdajo OD' za d.o.o. SO popolne 
 ALI priloge k 'vlogi za izdajo OD' za d.n.o. SO popolne 
 ALI priloge k 'vlogi za izdajo OD' za s.p. SO popolne 
POTEM 
 priloge k dokumentu 'vloga za izdajo OD' SO popolne 
(P13) 
ČE 
  tip podjetja je s.p. 
 IN priložen 'priglasitveni list') 
POTEM 
 priloge k 'vlogi za izdajo OD' za s.p. SO popolne 
(P14) 
ČE 
  tip podjetja je d.n.o. 
 IN 'priloge za gospodarske družbe' SO popolne 
POTEM 
 priloge k 'vlogi za izdajo OD' za d.n.o. SO popolne 
(P15) 
ČE 
  tip podjetja je d.o.o. 
 IN 'priloge za gospodarske družbe' SO popolne 
POTEM 
 priloge k 'vlogi za izdajo OD' za d.o.o. SO popolne 
(P16) 
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Model Primer 15-b predstavlja enostavno IN pravilo (P17). 
ČE 
  'priloge za gospodarske družbe' SO popolne 
 IN priložena 'ugotovitvena odločba o izpolnjevanju pogojev' 
POTEM 
 priloge k 'vlogi za izdajo OD za priglasitev s.p.' SO popolne 
(P17) 
Pa si poglejmo še Primer 16-a, ki prikazuje strukturo prilog, ki jo vsebujeta oba prejšnja 
modela. Iz modela dobimo sestavljeno pravilo (P18), ki ga razbijemo na več enostavnih 
pravil (pravila od (P19) do (P23)). 
ČE 
 ( ( ( državljanstvo RS je NE 
   IN priloženo 'soglasje ministrstva za obrt' 
   ) 
  ALI ( državljanstvo RS je DA 
   IN priloženo 'potrdilo o državljanstvu' 
   ) 
  ) 
 IN ( priloženo 'spričevalo o šolski izobrazbi' 
  ALI priložen 'mojstrski izpit 
  ) 
 ) 
POTEM 
 'priloge za gospodarske družbe' SO popolne 
(P18) 
ČE 
  priloge glede državljanstva za GD SO popolne 
 IN priloge glede izobrazbe za GD SO popolne 
POTEM 
 'priloge za gospodarske družbe' SO popolne 
(P19) 
ČE 
  priloge za tujca glede državljanstva za GD SO popolne 
 ALI priloge za državljana glede državljanstva za GD SO 
popolne 
POTEM 
 priloge glede državljanstva za GD SO popolne 
(P20) 
ČE 
  državljanstvo RS je NE 
 IN priloženo 'soglasje ministrstva za obrt' 
POTEM 
 priloge za tujca glede državljanstva za GD SO popolne 
(P21) 
ČE 
  državljanstvo RS je DA 
 IN priloženo 'potrdilo o državljanstvu' 
POTEM 




  priloženo 'spričevalo o šolski izobrazbi' 
 ALI priložen 'mojstrski izpit 
POTEM 
 priloge glede izobrazbe za GD SO popolne 
(P23) 
7.3.3.2 Zapis modelov sestavljenih dokumentov v obliki relacijskih tabel 
Poglejmo si še, kako se pravila zapišejo v ustrezne relacijske tabele glede na podatkovni 
model, opredeljen v poglavju 7.2.4. Te zapise prikazujeta naslednji dve tabeli, kjer je v 
prvem stolpcu podana številka pravila, na katero se zapis nanaša. 
Poglejmo si na primeru strukture prilog za »priloge za gospodarske družbe« (Primer 16-a 
na strani 81). V relacijski tabeli PRAVILO-PAR (Tabela 10), začnemo s pravilom (P19). Šifra 
obrazca za to strukturo prilog je 'X00001' (vrednost atributa OBR-ID), zaporedna številka 
pravila (atribut PP-ID) pa '00'. Gre za pravilo IN (atribut PP-TIP ima vrednost 'I'. Pravilo ima 
dva pogoja, ki sta zapisana v relacijski tabeli POGOJ-PAR (Tabela 11). Pri obeh je vrednost 
atributa PGPA-ID enaka 'P', kar pomeni, da je pogoj neko drugo pravilo – katero pravilo je 
to, je zapisano v OBR-ID-naprej in PP-ID-naprej. Za vrednostma teh dveh atributov se 
vrnemo v tabelo PRAVILO-PAR in nadaljujemo z obdelavo. Pridemo do pravil (P20) in (P23). 
Prvo je tipa ALI, pravilnost njegovega zaključka pa je odvisna od kriterija »državljan RS?« 
(šifra '00020' zapisana v KR-ID). 




























(P13) 000031 00 A 00006 
(P14) 000031 01 I  
(P15) 000031 02 I  
(P16) 000031 03 I  
 000031 04 I  
(P17) 000039 00 I  
(P19) X00001 00 I  
(P20) X00001 01 A 00020 
(P23) X00001 02 A  
(P21) X00001 11 I  
(P22) X00001 12 I  
Vir: lasten 
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(P13) 000031 00 01 P   000031 01  
(P13) 000031 00 02 P   000031 02  
(P13) 000031 00 03 P   000031 03  
 000031 00 04 P   000031 04  
(P14) 000031 01 01 V 00006 03    
(P14) 000031 01 02 O     000023 
(P15) 000031 02 01 V 00006 02    
(P15) 000031 02 02 P   X00001 00  
(P16) 000031 03 01 V 00006 01    
(P16) 000031 03 02 P   X00001 00  
 000031 04 01 V 00006 04    
 000031 04 02 X      
(P17) 000039 00 01 P   X00001 00  
(P17) 000039 00 02 O     000036 
(P19) X00001 00 01 P   X00001 01  
(P19) X00001 00 02 P   X00001 02  
(P20) X00001 01 01 P   X00001 11  
(P20) X00001 01 02 P   X00001 12  
(P23) X00001 02 01 O     000025 
(P23) X00001 02 02 O     000035 
(P21) X00001 11 01 V 00020 01    
(P21) X00001 11 02 O     000024 
(P22) X00001 12 01 V 00020 02    
(P22) X00001 12 02 O     000028 
Vir: lasten 
7.4 ALGORITMI DELOVANJA PROGRAMA ZA OBDELAVO PRAVIL 
Delovanje programa za obdelavo pravil, ki je sestavni del logičnega modula aktivnega 
portala (Slika 6, str. 43), je odvisno od načina zapisa pravil v katalogu ŽS, zato poglavje o 
katalogu ŽS zaključujemo s kratko predstavitvijo algoritmov za delovanje omenjenega 
programa. Kot smo že omenili, celoten postopek poteka tako, da uporabnik najprej izbere 
ŽS, nato pa mu aktivni portal pomaga določiti ustrezen nabor pripadajočih storitev, 
dokumentov in navodil. Osnovni algoritem za celotni postopek prikazuje Slika 20-a. 
Določitev sestavljene ŽS (korak k01 na sliki 20-a), ki odgovarja uporabnikovemu problemu, 
je že v pristojnosti programa za izvajanje pravil, saj lahko podatke o strukturi področij 
razumemo kot pravila za določanje sestavljene ŽS (glej podatkovni model v poglavju 7.2.1). 
Na podlagi podatkov o področjih in sestavljenih življenjskih situacijah se izdela abecedni 
seznam situacij in drevo področij, ki omogočata uporabniku izbor ŽS. Ko je življenjska 
situacija izbrana, se določi dinamični nabor storitev in ključnih ŽS, ki rešijo izbrano 
sestavljeno ŽS (korak k02 na sliki 20-a). 
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Slika 20-b prikazuje algoritem določitve takega nabora. Iz glavnega končnega dogodka 
izbrane sestavljene ŽS se določi osnovni cilj celotnega postopka (korak k01), ki je vedno en 
sam; npr. »gostinska dejavnost se lahko opravlja« (Primer 11-a). Na podlagi podatkov o 
strukturi sestavljene ŽS (SŽS), se oblikuje seznam izhodiščnih ŽS (IŽS), ki predstavljajo 
ključne korake izbrane SŽS (korak k02). Če ta seznam ni prazen, uporabnik preko 
uporabniškega vmesnika izbere IŽS, s katero bo začel reševati problem (začetno IŽS – korak 
k03). Ko je začetna IŽS določena, se na podlagi seznama IŽS določi seznam že doseženih 
ciljev za izbrano SŽS (korak k04): to so končni dogodki vseh izhodiščnih ŽS od prve situacije 
v seznamu IŽS do situacije, ki je neposredno pred izbrano IŽS v tem seznamu. Sistem torej 
na ta način predpostavlja, da so bile te IŽS normalno izvedene. Hkrati se določi seznam 
IŽS, ki jih je še potrebno obdelati (to so IŽS od vključno izbrane začetne IŽS do zadnje IŽS 
v seznamu IŽS za izbrano sestavljeno ŽS). S tem se določi tudi prvi trenutni cilj za obdelavo, 
ki je končni dogodek začetne IŽS in je hkrati tudi zaključek pravila, zapisan v relacijski tabeli 
PRAVILA-ZS (glej poglavji 7.2.2 ter 7.3.2). Ko je trenutni cilj obdelan (korak k05), se 
obdelana IŽS izloči s seznama IŽS za obdelavo, trenutni cilj za obdelavo pa tako postane 
glavni končni dogodek prve še neobdelane IŽS (prva IŽS na novem seznamu IŽS za 
obdelavo). Postopek se ponavlja, dokler seznam IŽS za obdelavo ni prazen. 
Pri obdelavi posameznega cilja (Slika 21-a) se v primeru, da je cilj dejstvo (cilj je že v naboru 
odgovorov ali na seznamu doseženih ciljev), po potrebi doda sprožitev, ki jo cilj zahteva, v 
dinamični nabor storitev in ključnih ŽS, ki rešijo izbrano SŽS (korak k03); nato se (tudi če 
sprožitev ni potrebna) po potrebi doda cilj na seznam doseženih ciljev. Če pa obravnavani 
cilj ni dejstvo, se najprej, če se za cilj zahteva določen podatek, ki ga sistem še ne pozna, 
obdela vprašanje (korak k01), nato pa preveri, ali za cilj obstaja pravilo. Če pravilo ne 
obstaja, se šteje, da cilj ni bil uspešno izveden, drugače pa se izvede pravilo (korak k02), ki 
ga cilj zahteva. Neuspešna obdelava pravila pomeni tudi neuspešno obdelavo cilja, če pa je 
bilo pravilo uspešno izvedeno, se obravnavani cilj zapiše na seznam že doseženih ciljev. To 
tudi pomeni, da je bil cilj uspešno obdelan. Pri tem je potrebno poudariti, da sistem vsakič, 
ko se pojavi zahteva za dodajanje doseženega cilja na seznam (korak k04), najprej preveri, 
če je cilj že na seznamu, in ga doda samo v primeru, če ga še ni. 
V postopku obdelave vprašanja (korak k02) se najprej preveri, ali zahtevani podatek že 
obstaja v naboru odgovorov. Če že obstaja, se šteje, da je podatek že uspešno pridobljen, 
v nasprotnem primeru pa se najprej preveri, ali podatek že obstaja v veljavni notranji 
(interni) bazi podatkov. Če podatka ni, se glede na definicije v metabazi podatkov bodisi 
poišče podatek v zunanji bazi podatkov bodisi s pomočjo uporabniškega vmesnika sproži 
ustrezni dialog, ki uporabniku omogoči, da poda zahtevani podatek. Pridobljeni podatek se 
doda v nabor odgovorov. Ta del je v pristojnosti podatkovnega modula. 
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Slika 20: Algoritem za (a) celotni postopek obdelave ter 
(b) določitev dinamičnega nabora storitev za izbrano sestavljeno ŽS 





































































storitev := [ ]
cilj := končni 
dogodek prve 
IŽS v seznamu 
IŽS za obdelavo







Slika 21: Algoritem za (a) obdelavo cilja ter (b) obdelavo pravila 
(a)   (b)  
Vir: lasten 
Pri obdelavi pravila (Slika 21-b) prvi pogoj v pravilu postane trenutni cilj za obdelavo. Če je 
bil ta cilj uspešno obdelan, se postopek v nadaljevanju razlikuje glede na način združevanja 
pogojev v pravilo. Če gre za združevanje pogojev z ALI, mora biti kot cilj uspešno obdelan 
natanko en pogoj v pravilu, da se šteje, da je bilo pravilo uspešno obdelano; pravilo torej 
ni bilo uspešno, če ni bil uspešno obdelan noben pogoj v pravilu. Pri pravilu z združevanjem 
pogojev IN pa morajo biti kot cilji uspešno obdelani vsi pogoji v pravilu, da se šteje, da je 
bilo pravilo uspešno obdelano. 
Pri tem opozarjamo, da obdelava pogoja kot cilja seveda lahko pomeni obdelavo nekega 
drugega pravila, če je pogoj obravnavanega pravila zaključek nekega drugega pravila. Na 
tak način pridemo do drevesa ciljev, ki jih glede na opisan način obdelujemo tako, da najprej 
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Določitev sestavljenih dokumentov – parametrov za posamezno storitev (korak k03 na 
sliki 20-a) deluje podobno kot določitev dinamičnega nabora storitev, le da seveda ustrezno 
uporablja podatke iz kataloga storitev in obrazcev (poglavje 7.2.3) ter pravila za določitev 
parametrov storitev (poglavje 7.2.4). 
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8 VREDNOTENJE RAZVITE METODOLOGIJE 
8.1 KRATEK POVZETEK PRIMERJANIH PRISTOPOV 
Za primerjavo predlagane metodologije z ostalimi smo od projektov, na kratko 
predstavljenih v poglavju 4.1, izbrali tiste, ki so za modeliranje ŽS še posebej zanimivi, ker 
bodisi upoštevajo odločitveni vidik pri oblikovanju storitev bodisi ponujajo dobro opredeljen 
način preslikave uporabnikovega problema v upravne storitve in postopke. To so Life-Event 
Access Project (LEAP), An Integrating Platform for Realising Online One-Stop Government 
(eGOV) in A Life-Event Oriented Framework and Platform for One-Stop Government 
(OneStopGov). 
Pred samo primerjavo izbranih metodologij pa bomo na kratko povzeli njihove značilnosti 
(tiste, ki se nanašajo na modeliranje ŽS). 
LEAP 
Projekt je bil usmerjen k razvoju znanja o javnih storitvah na lokalni ravni, ki se običajno 
izvajajo v okviru nekega oddelka. Ti oddelki vsebujejo več služb, ki izvajajo določene 
postopke. LEAP metodologija za opis strukture storitev povzema to strukturo: celotno delo 
posamezne službe opredeli kot oddelčni proces, posamezne postopke v okviru službe pa 
kot osnovne procese. Posamezni oddelčni procesi so nato združeni v okviru posamezne ŽS. 
Slika 22 prikazuje splošno strukturo ŽS. Določen oddelčni proces je lahko vključen v eno 
samo ŽS, isti osnovni proces pa je lahko del različnih oddelčnih procesov. Osnovni proces 
mora vsebovati vse funkcionalnosti, da lahko deluje kot samostojna enota. 
Slika 22: LEAP pristop – razgradnja življenjskih situacij v osnovne procese 
 
Vir: povzeto po LEAP (2001) 
Strokovno znanje o načinu posredovanja posamezne storitve je zajeto v modelu procesa, 
ki vodi končnega uporabnika preko postopka sprejemanja odločitev do ustreznih napotkov 
za izvedbo teh storitev. Izbrana metoda za modeliranje procesov mora torej omogočiti opis 
tistega dela celotnega procesa, ki je usmerjen k uporabniku, hkrati pa mora omogočati tudi 
neposreden prenos modela v programsko orodje zasnovano na produkcijskih pravilih. 
Procesi so zato modelirani v obliki diagrama poteka (Slika 23). Poudariti je treba, da je 
























ali ne. Model procesa se torej konča v tisti točki, ko so zbrani vsi podatki, ki omogočajo 
sprejetje take odločitve. 
Slika 23: LEAP pristop – del modela procesa za pridobitev otroškega dodatka 
 
Vir: LEAP (2003) 
eGOV 
Ena glavnih nalog projekta je bila razvoj metodologije, ki enolično opredeli povezavo med 
ŽS, upravnimi storitvami in upravnimi postopki (Slika 24) (Tambouris, Spanos & Kavadias, 
2002). V splošnem je lahko določen postopek vključen v različne upravne storitve, postopek 
pa je lahko sestavljen iz več aktivnosti in operacij. Metodologija uvaja dve vrsti upravnih 
storitev: osnovne in sestavljene storitve. Osnovno storitev zagotavlja en sam upravni organ 
(npr. »izdaja rojstnega lista«, »izdaja potrdila o prebivališču«), sestavljena storitev pa se 
nanaša na določeno uporabnikovo potrebo in vsebuje več osnovnih storitev. Sestavljena 
storitev »izdaja poročnega lista« med drugim vsebuje tudi prej omenjeni osnovni storitvi. 
Sestavljena storitev je v metodologiji vpeljana zato, da poveže ŽS z izvajalnim okoljem. 
Ta metodologija razume ŽS kot nek pomenski okvir, ki uporabniku omogoča navigacijo in 
iskanje po celotni ponudbi upravnih storitev. Rezultat dela uprave pa ni ŽS sama po sebi, 
temveč upravna storitev, ki jo uporabnik želi pridobiti. Osnovni element opisane 
metodologije torej ni ŽS, temveč upravna storitev. Za strukturiranje ŽS je vpeljan še dodatni 
pojem življenjski scenarij, ki dejansko predstavlja neko področje, ki vsebuje več življenjskih 
situacij. 
Življenjski scenarij in življenjska situacija predstavljata torej zunanji vidik poslovanja uprave, 
upravne storitve (sestavljene in osnovne) predstavljajo zunanje poslovanje uprave (angl. 
front-office), postopki in aktivnosti pa notranje poslovanje uprave (angl. back-office). 
Upravne storitve torej povezujejo zunanji vidik z notranjim vidikom poslovanja uprave. 
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Slika 24: eGOV – osnovni koncepti metodologije 
 
Vir: povzeto po Tambouris, Spanos & Kavadias (2002) 
OneStopGov 
Slika 25 prikazuje povezave med osnovnimi entitetami, kot jih razume OneStopGov. V 
okviru projekta je razvita tudi ontologija za opis ŽS, ki sloni prikazanem metamodelu. 
Slika 25: OneStoGov metamodel osnovnih entitet in povezav med njimi 
 
Vir: Todorovski et al. (2007c) 
Projekt za modeliranje poteka ŽS uporablja BPMN notacijo (Todorovski et al., 2007c). Pri 
tem model ŽS predstavlja referenčni (generični) model določene ŽS (npr. »poroka«), ki ga 
vmesno programje uporabi za dinamično gradnjo specifičnega modela, prilagojenega 
posameznemu uporabniku (Slika 26). Za lažje oblikovanje referenčnih modelov določene 











































Slika 26: Nivojska strutura modelov ŽS v OneStopGov 
 
Vir: Todorovski et al. (2007c) 
8.2 KRITERIJI IN REZULTATI VREDNOTENJA ALTERNATIVNIH 
PRISTOPOV 
Tabela 12 prikazuje primerjavo alternativnih pristopov, ki upošteva značilnosti (kriterije), ki 
jih na kratko opisujemo v nadaljevanju. Izbrali smo opisno (kvalitativno) vrednotenje, ker 
dostopna literatura ne dovoljuje bolj podrobnega kvantitativnega vrednotenja.  
Razvojni pristop se nanaša na proces strukturiranja in opisa ŽS. LEAP dejavnosti služb 
razgrajuje v procese, ki se nato združujejo v posamezno življenjsko situacijo. Procesi so 
torej osnova celotne analize, kar nakazuje na to, da je uporabljen pristop od spodaj navzgor. 
Pri ostalih pristopih se celoten proces začne z analizo ŽS, ki se nato razgradijo do storitev 
ali celo posameznih aktivnosti v storitvi pripadajočem postopku: pristop od zgoraj navzdol. 
Naslednja pomembna lastnost pristopa je, katere vidike delovanja uprave zajema, pri čemer 
se zunanji vidik nanaša na značilnosti, ki so pomembne za uporabnike (občani ali podjetja), 
notranji vidik pa na značilnosti, pomembne za notranje poslovanja posameznega organa ali 
institucije. LEAP proučuje izključno zunanji vidik, medtem ko eGOV in OneStopGov 
upoštevata oba vidika. Predlagana metodologija postavlja v ospredje zunanji vidik, vendar 
pa je potrebno upoštevati tudi notranje poslovanje v tistem delu, ki je pomemben za 
določitev parametrov upravnih storitev. 
Kot smo že opisali (poglavje 2.2), lahko upravna storitev v splošnem pokriva štiri faze: (1) 
faza pridobivanja informacij, (2) pogodbena faza (proženje storitve); (3) faza izvajanja 
storitve, ter (4) faza po opravljeni storitvi. Za posamezni pristop nudenja upravnih storitev 
je pomembno, katere faze upravne storitve pokriva : eGOV in OneStopGov upoštevata vse 
štiri faze, ostala dva pa zgolj prvi dve fazi. 
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Po našem mnenju je izredno pomembno, ali se ŽS obravnava kot proces ali ne, saj za 
uporabnika ni pomemben le seznam storitev oziroma pripadajočih postopkov, ki jih situacija 
vsebuje, temveč tudi vrstni red (zaporedje) njihovega izvajanja. Poleg tega so pomembne 
tudi različne možnosti in vzporednost izvajanja. LEAP tega vidika ne obravnava, eGOV ga 
deloma upošteva preko vključevanja osnovnih storitev v sestavljene in upoštevanja vseh 
faz posameznih storitev, medtem ko za OneStopGov in predlagano metodologijo to 
predstavlja osnovno izhodišče oblikovanja ŽS. 
Poleg tega je pomembno, da je pri oblikovanju storitev zajet tudi odločitveni proces, ki 
uporabnika vodi do končne rešitve in upošteva njegove dejanske okoliščine 
(personalizacija). Oboje je pri LEAP vključeno v sam model procesa, za predlagano 
metodologijo in OneStopGov je odločitveni proces osnova za aktivni dialog z uporabnikom 
na vseh treh nivojih, medtem ko v eGOV pristopu ni nikjer omenjeno niti razvidno iz njihove 
metodologije. 
Tabela 12: Primerjava predlagane metodologije z alternativnimi pristopi oblikovanja 
upravnih storitev na podlagi življenjskih situacij 
                    pristop 
značilnost 
LEAP eGOV OneStopGov 
predlagana 
metodologija 
razvojni pristop od spodaj navzgor od zgoraj navzdol 
večinoma od zgoraj 
navzdol 




zunanji zunanji in notranji zunanji in notranji večinoma zunanji 
pokrite faze 
upravnih storitev  
informacijska, 
pogodbena 
vse faze vse faze 
informacijska, 
pogodbena 
ŽS kot proces ne delno da da 
odločitveni proces da ne da da 
personalizacija da ne da da 
Vir: lasten 
Naj za konec poudarimo, da namen te primerjave ni kritika posameznega pristopa ali 
ugotavljanje, kateri pristop je edini pravi oziroma najboljši. Za kateri pristop se bomo 
odločili, je v veliki meri odvisno od osnovnih ciljev in obsega posameznega pristopa, seveda 
pa tudi od razpoložljivih virov. Menimo pa, da je za učinkovito izrabo prednosti, ki jih prinaša 





V magistrskem delu smo najprej opredelili osnovne pojme, ki jih delo obravnava. Ker je 
predlagana metodologija opisa ŽS namenjena aktivnemu portalu ŽS, smo ga v nadaljevanju 
podrobneje predstavili in pokazali, da je aktivni portal v osnovi ekspertni sistem. Za 
oblikovanje izhodišč predlagane metodologije smo naredili zgoščen pregled nekaterih 
mednarodnih projektov in raziskav z različnih področij: a) uprava »vse na enem mestu«, b) 
povezljivost upravnih storitev, c) oblikovanje ponudbe storitev na osnovi življenjskih situacij 
ter d) personalizacija upravnih storitev. Nadalje smo v četrtem poglavju predstavili 
formalizme, metode in tehnike, ki jih lahko uporabimo za opis ŽS. Predstavljeni formalizmi, 
metode in tehnike posegajo na tri področja: a) ekspertno modeliranje in predstavitev 
znanja, b) modeliranje podatkov ter c) modeliranje procesov. Na podlagi vrednotenja 
predstavljenih tehnik, ki smo ga izvedli z metodo Kepner-Tregoe, smo kot osnovo za 
predlagano celovito metodologijo izbrali eEPC diagram. 
Osrednji vsebinski del magistrskega dela je namenjen predstavitvi predlagane celovite 
metodologije za opis ŽS. Metodologija ni namenjena dejanski izvedbi ŽS, ampak 
modeliranju načina, kako pridemo do vhodnih parametrov za izvedbo ŽS (nabor storitev in 
njihove časovne povezanosti ter seznam vsaki storitvi pripadajočih dokumentov). Podrobno 
smo opisali gradnike za modeliranje in na primerih predstavili modele, ki jih uporabljamo za 
modeliranje treh konceptualnih ravni aktivnega portala ŽS: identifikacijska raven, raven ŽS 
in raven storitev. Pri tem smo opredelili tudi pravila za konsistentno oblikovanje modelov. 
Metodologija omogoča razvoj referenčnih modelov, ki pa se ob sami obdelavi prilagodijo 
posameznemu uporabniku glede na njegove konkretne okoliščine. 
Bistvene značilnosti predlagane metodologije so: 
 procesnost življenjskih situacij : modeli omogočajo obdelavo ŽS tako, da je prikazana 
časovna povezanost ŽS pripadajočih storitev (vzporednost, zaporednost, različne možne 
poti); 
 osebna prilagoditev ŽS in pripadajočih storitev : bistveni gradnik modelov so kriteriji in 
vrednosti, s katerimi omogočamo upoštevanje uporabnikovih okoliščin, ki so bodisi 
opredeljene v uporabnikovem profilu bodisi do njih pridemo preko dialoga z 
uporabnikom; 
 modularnost modelov : posamezni modeli lahko nastopajo v referenčnih modelih 
različnih ŽS, kar omogoča oblikovanje modelov po principu »lego kock«. 
Aktivni portal potrebuje znanje o ŽS zapisan na način, da ga lahko ustrezen program strojno 
obdela. Zato smo v nadaljevanju predstavili, na kakšen način so modeli zapisani v katalogu 
ŽS kot bazi znanja logičnega modula aktivnega portala. Na konkretnih primerih smo prikazali 
dve možni obliki zapisa: a) produkcijska (IF-THEN) pravila ter b) relacijske tabele v relacijski 
podatkovni bazi. Poleg tega smo prikazali tudi algoritme, ki omogočajo obdelavo tako 
zapisanega znanja kot osnovo za oblikovanje uporabniku prilagojene ŽS. 
 112 
Za magistrsko delo smo oblikovali naslednjo osnovno hipotezo: Predlagana metodologija 
opisa življenjskih situacij kot konceptualne osnove aktivnega portala življenjskih situacij v 
primerjavi z obstoječimi metodologijami v večji meri zagotavlja celovito obravnavo 
življenjskih situacij. Pri tem smo skušali ugotoviti, ali predlagana metodologija: 
H1 ustreza vsem ciljem aktivnega portala življenjskih situacij, 
H2 je neodvisna od izbranega formalizma za predstavitev znanja o življenjskih situacijah 
pri sami implementaciji portala in 
H3 v primerjavi z obstoječimi metodologijami zagotavlja bolj celovito obravnavo 
življenjskih situacij. 
Upoštevajoč primerjavo predlagane metodologije in ciljev aktivnega portala življenjskih 
situacij (poglavje 6.6) lahko veljavnost H1 v celoti potrdimo. Metodologija je že v osnovi 
zasnovana tako, da modelira vse tri konceptualne ravni aktivnega portala, pri čemer 
posamezna raven ustreza enemu od zastavljenih ciljev aktivnega portala. 
V poglavju 7.3 smo na dva možna načina prikazali, kako modele, razvite s predlagano 
metodologijo, zapišemo v bazo znanja. Tako smo zastavili metodološki okvir za preverjanje 
veljavnosti H2 in tudi nakazali njeno (delno) veljavnost. Če bi hoteli v celoti potrditi 
veljavnost H2, bi morali preveriti vse možne (ali vsaj večino možnih) načine zapisa 
življenjskih situacij v bazo znanja, kar presega obseg tega magistrskega dela. 
V poglavju 8 smo predlagano metodologijo primerjalno ovrednotili v kontekstu treh 
alternativnih pristopov, ki obravnavajo oblikovanje storitev na osnovi ŽS (Tabela 12). 
Opravljeno primerjalno vrednotenje (podobno kot pri H2) nakazuje okvir za vrednotenje kot 
tudi preverjanje veljavnosti H3. Vendar pa je v dostopni literaturi z opisom alternativnih 
pristopov premalo informacij, da bi lahko izpeljali bolj podrobno primerjalno vrednotenje, 
katerega rezultati bi v celoti potrdili veljavnost H3. Zato v tem trenutku H3 ne moremo z 
gotovostjo potrditi, še manj pa ovreči. 
S teoretičnega vidika magistrsko delo prinaša dvoje: 
1. nekatere opredelitve osnovnih pojmov, ki jih v domači literaturi ni zaslediti ali pa so 
pomanjkljive (poglavje 2); 
2. primerjalna analiza različnih formalizmov, metod in tehnik, ki jih lahko uporabimo pri 
opisu ŽS, predstavlja dobro podlago za oblikovanje drugih možnih celovitih metodologij 
in za nadaljnje raziskovanje na tem področju. 
Bistveni prispevek magistrskega dela za prakso pa je po mojem mnenju univerzalna 
uporabnost predlagane metodologije. Čeprav smo jo prikazali na konkretnem primeru ŽS iz 
Slovenije, jo lahko uporabimo tako za druge ŽS v Sloveniji kot tudi v drugih državah. 
Omogoča tudi modeliranje ŽS, ki jim pripadajo storitve različnih držav (npr. selitev v drugo 
državo, študij v tujini, ipd.). 
Kot smo že omenili v poglavju 2.3, pa se ŽS lahko nanašajo tudi na storitve, ki niso upravne. 
Metodologija omogoča tudi modeliranje takih ŽS, seveda ob tesnem sodelovanju zasebnega 
sektorja. Dejanska ponudba in izvedba takih ŽS po eni strani lahko pripomore k večji 
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prepoznavnosti zasebnih podjetij in pogostejši uporabi njihovih storitev, po drugi strani pa 
ponuja možnost finančnega sodelovanja zasebnega sektorja pri razvoju storitev.  
Predstavljena metodologija vsekakor ni popolna, zato v nadaljevanju podajam nekaj možnih 
načinov dopolnitve in izboljšanja predstavljene metodologije ter drugih možnih smeri 
nadaljnega raziskovanja. 
Hierarhični modeli področij in ŽS so prešibki za opis dejanskih povezav ter za intuitivno 
iskanje uporabnikovemu problemu ustrezne ŽS. Prav tako obstoječa metodologija prešibka 
pri modeliranju statičnih lastnosti ŽS in storitev. Na tem področju metodologija tudi ne 
omogoča semantične povezljivosti storitev. Zato bi jo bilo potrebno v tem delu nadgraditi z 
drugimi formalizmi in metodami za predstavitev znanja, npr. ontologijami. Kar nekaj 
projektov, ki smo jih predstavili v 4. poglavju (npr. OntoGov, TerreGov, SemanticGov, 
OneStopGov), obravnava to možnost in tudi predlaga ustrezne ontologije. 
Predlagana metodologija predvideva, da se modeli oblikujejo »ročno«, kar je lahko zelo 
zamudno delo, predvsem pri zapletenih ŽS, ki zahtevajo veliko različnih storitev ob 
upoštevanju veliko različnih okoliščin potencialnih uporabnikov. Predlagano metodologijo 
lahko dopolnimo z referenčnimi modeli ŽS na višjem nivoju (t. i. KAJ referenčni modeli; glej 
npr. Todorovski, Kunstelj & Vintar, 2007). Ti modeli opisujejo glavne sestavine ŽS na 
določenem področju (npr. referenčni model za postopke pridobitve osebnih dokumentov) 
in predstavljajo izhodišče za oblikovanje referenčnih modelov ŽS, kot smo jih predstavili na 
drugi ravni modeliranja v predlagani metodologiji. 
Ozko grlo za uspešno implementacijo metodologije po mojem mnenju predstavlja tudi 
zajemanje znanja o ŽS, ki ga potrebujemo, da lahko izdelamo vsebinsko pravilne modele 
ŽS. Zato bi lahko nadaljnje delo usmerili v možnost uporabe rudarjenja po podatkih (angl. 
data mining) ali kakih drugih metod strojnega učenja. 
Predstavljena metodologija predvideva zapis modelov na 2 načina: 1) grafično in 2) kot 
strojno berljiv formalizem za sam katalog ŽS. Ker to pomeni, da isto znanje zapisujemo 
dvakrat, bi potrebovali programsko orodje za samodejni prepis grafičnih modelov v strojno 
berljiv zapis. 
Zanimivo področje se odpira tudi pri preverjanju možnosti zapisa modelov v drugih 
formalizmih za predstavitev znanja in preverjanju univerzalne uporabnosti predstavljene 
metodologije. 
Za konec na ponovno poudarim, da je magistrsko delo rezultat mojega dolgoletnega 
raziskovalnega dela na področju ponudbe upravnih e-storitev, kar je razvidno tudi iz 
uporabljene literature in virov. Menim, da je metodologija dobro izhodišče za raziskovalno 
delo v bodoče tako za mene osebno kot tudi za druge raziskovalce na tem področju. 
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